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Abstract

Online marketing strategies are a requirement for every institution in responding to the intensity of
technology use in society. This paper aims to explain the need for online marketing to be implemented
in Islamic banking as an effort to realize quality service for customers. The study is based on qualitative
research with data sources in the form of observation, literature studies and documentation with
descriptive analysis. Based on the analysis of the literature, it was found that Islamic banking needs to
adapt to technological demands to socialize the concepts built on Islamic banks. Online marketing has
an important role in providing information to the public regarding Islamic banking and its differences
from conventional banks. In addition, online marketing is a strategy for providing quality service to
customers and the public. Factors driving the success of Islamic banks in marketing products online are
inseparable from; adequate infrastructure, mastery of digital literacy by human resources and
innovative leadership. With an online marketing approach, besides being able to have implications for
quality services, it can also be widely understood by the community effectively and efficiently. This paper
suggests the need for responsive and adaptive Islamic banking to the increasingly rapid technological
developments.

Keywords: online marketing, service quality, Islamic bank

A. PENDAHULUAN

Eksistensi Bank Syariah dengan konsep Islam telah menjadi isu krusial di tengah keberlangsungan
digitalisasi. Hal itu tidak terlepas bahwa Indonesia sebagai penduduk dengan mayoritas muslim.
Sejumlah masyarakat di Indonesia belum memahami konsep yang dibangun oleh perbankan syariah.

Bahkan masih ada yang menyamakan bank syariah dengan bank konvensional. Fenomena ini
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menunjukkan ada persoalan yang terjadi antara pemahaman masyarakat Indonesia yang mayoritas
muslim dengan keberadaan Bank syariah (Ridwan & Mayapada, 2020; Shah et al., 2020). Selain itu,
sosialisasi konsep bank syariah belum terealisasi dengan baik agar keberadaan bank syariah dapat
dipahami secara baik oleh masyarakat. salah satu yang perlu mendapat perhatian adalah penggunaan
online marketing sebagai strategi peningkatan layanan pada konsumen berdasarkan kebutuhan
psikologisnya (Sun, 2020). Dengan demikian perlu sosialisasi konsep perbankan syariah secara intens
kepada masyarakat melalui media online, di mana marketing online menjadi tuntutan yang tidak dapat

dihindari saat ini.

Studi tentang bank syariah telah menjadi kajian yang menyita perhatian peneliti dan akademisi
sepuluh tahun terakhir. Sejauh ini bank syariah sebagai objek material cenderung dilihat pada tiga aspek.
Pertama, studi yang menganalisis konsepsi yang menjadi basis didirikannya perbankan syariah (Hidayat
et al., 2019; Jaenudin, 2021; Suhartanto et al., 2020). Kedua, studi tentang pengelolaan dan masa depan
bank syariah (Africano et al., 2017; Miarti & Mudzakar, 2021; Nurdin & Yusuf, 2020; Oktavia et al.,
2021). Di mana bank Syariah harus memiliki intensitas perhatian pada Langkah-langkah strategis dan
implementatif terhadap customer relationship management dan service quality demi tercapainya
kepuasan nasabah (Insan, 2019). Ketiga, sistem informasi dan digitalisasi sebagai sarana pengembangan
perbankan syariah (Berakon et al., 2022; ER, 2018; Fatimah & Hendratmi, 2020; Mawarni, 2021).
Digitalisasi perbankan selain membuka peluang bisnis yang potensial, juga menjadi kebutuhan yang
tidak dapat dihindari di dunia perbankan di era digital (Utama, 2021). Dari kecendderungan studi yang
ada belum banyak yang melihat bahwa online marketing perlu diperhatikan dalam peningkatan kualitas

layanan perbankan syariah.

Tulisan ini bertujuan merespons studi yang ada dengan memfokuskan kajian pada online
marketing dengan objek material perbankan syariah. Sejalan dengan itu, tiga permasalahan yang hendak
dijelaskan dalam tulisan ini. Pertama, bagaiamana online marketing memiliki peran dalam mendukung
kualitas layanan perbankan syariah. Kedua, apa saja yang menjadi factor pendorong kebrehasilan online
marketing pada perbankan syariah. Ketiga, bagaimana implikasi online marketing pada keberlangsung
eksisteni perbankan syariah. Pertanyaan itu selain sebagai bagian pembahasan dalam tulisan ini, juga

menjadi pemetaan pada potensi perbankan syariah khususnya pada aspek digitalisasi.
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Tulisan ini didasarkan pada suatu argumen bahwa online marketing diperlukan sebagai respons
atas digitalisasi atas segala aspek kehidupan, termasuk dalam aktivitas perbankan. Keberlangsungan
perbankan syariah sangat didukung oleh kemampuan adaptasi atas penggunaan dan perkembangan
teknologi. Selain meningkatkan efisiensi kegiatan operasional bank, digital banking dapat meningkatkan
kualitas layanan bank konvensional dan bank syariah kepada nasabah dalam bertransaksi. Dengan
adanya online marketing diharapkan mampu memberikan pengetahuan pada masyarakat terkait konsep
bank syariah yang sela mini belum tersosialisasi secara baik. Demikian pula online marketing dapat

memberikan informasi yang cepat dan efisiensi dengan jangkauan yang lebih luas.

B. METODE

Unit analisis yang dijadikan objek dalam tulisan ini adalah online marketing, atas dasar bahwa
intensitas digitalisasi yang sedang berlangusng perlu direspons oleh perbankan syariah. Penelitian ini
pengumpulan data melalui observasi dan studi literatur dengan menggunakan pendekatan kualitatif.
Desain kualitatif dipilih dalam tulisan ini untuk menjawab permasalahan terkait online marketing pada
perbankan syariah. Pendekatan Kualitatif dipilih melalui pertimbangan ketepatan untuk menjawab
permasalahan. Pendekatan deskriptif kualitatif digunakan pada pengumpulan data, pemilahan data,
penyajian data dan analisa data. Proses pengumpulan data; apa; data untuk tulisan ini dikumpulkan
melalui metode observasi, literatur dan studi dokumentasi. Observasi dilakukan untuk mengumpulkan
data berupa pemetaan perbankan syariah. Dari observasi ditentukan informasi yang memungkinkan
untuk menggali konsep dan praktik online marketing pada perbankan syariah. Analisis data dalam tulisan
ini dilakukan secara deskriptif kualitatif. Di mana data yang ada dianalisis secara terpadu dengan narasi
deskriptif. Analisis ini dipilih atas dasar pertimbangaan kebutuhan yang diperlukan untuk menjawab

permasalahan tulisan ini.

C. HASIL DAN PEMBAHASAN
Online Marketing

Marketing merupakan kegiatan mengiklankan, mempromosikan, menjual, dan menyampaikan
produk pada kansumen. Kemajuan teknologi menjadikan marketing mulai mengarah ke digitalisasi,
yang dikenal dengan online marketing (An et al., 2021). Online marketing merupakan kombinasi
pemasaran dengan internet dan media digital. Adopsi sistem digital bisnis ini telah menjadi salah satu

inovasi teknologi dalam mempromosikan bidang industry secara luas (Pandiyarajan &
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Shanmugavadivel, 2022). Penggunaan online marketing tidak hanya untuk mempromosikan produk,
tetapi juga memiliki sistem pengiriman pesan, riset pasar, hubungan konsumen, layanan konsumen,
saluran penjualan dan program promosi (Hsu, 2019). Sama halnya, Caescu et al. (2021) menyatakan
pemanfaatan media digital menjadikan marketing banyak digunakan untuk eksplorasi ide, konsep, dan
kepercayaan konsumen dalam suatu layanan online. Online marketing dinilai efektif dan memiliki
jangkauan yang luas yang akan memandu suatu perusahaan mendapatkan keunggulan kompetitif dengan
perusahaan lainnya (Nivetha & Sudhamathi, 2019). Maka dari itu, online marketing merupakan transaksi
rela-time tanpa batas waktu untuk menjangkau konsumen (Hsu, 2019).

Pemilihan online marketing menjadikan lembaga industry tumbuh dengan pesat. Berbagai manfaat
dan keuntungan yang disediakan online marketing mempermudah konsumen atau pelanggan dalam
mengakses sebuah produk. Murugeswari & Ramasakthi (2021) dalam penelitiannya menunjukkan
adanya penggunaan online marketing yang tinggi oleh lembaga industry maupun masyarakat sebagai
konsumen. Namun demikian, selain kebermanfaatan online marketing dalam banyak hal, juga terdapat
kesulitan yang dihadapi dalam online marketing, seperti meningkatkan layanan dan meminimalkan
tantangan persaingan (Latha et al., 2019). Layanan dalam online marketing dinilai penting untuk
keuntungan dan promosi. Ulasan tersebut memproyeksikan kesan pada pelanggan mengenai suatu
produk (Nandal et al., 2019), sehingga perlu menghindari adanya ulasan palsu untuk mencegah
mencapai kesimpulan yang tidak sesuai tentang produk (Narayan et al., 2018). Dengan demikian, untuk
memahami online marketing dibutuhkan dukungan upaya dalam pemasaran produk, konten, layanan
yang dinamis dan selalu berubah (Carr, 2013).

Service Quality (Kualitas Pelayanan)

Kualitas pelayanan merupakan kondisi dinamis dari segala bentuk aktivitas yang dilakukan
perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen (Leli Indratno & Ramaini, 2018). Pemenuhan harapan
konsumen berdasar pada keunggulan produk dan jasa yang disediakan oleh perusahaan (Gunardi &
Erdiansyah, 2019). Dalam hal ini, kualitas layanan menjadi faktor perilaku penting yang mempengaruhi
keputusan konsumen untuk memilih dan mempertimbangkan pembelian (Jiang et al., 2022). Tidak hanya
itu, menjaga kualitas layanan juga menjadi salah satu aspek penting untuk memenuhi harapan dan
loyalitas konsumen (S. Ahmed et al., 2022). Loyalitas konsumen menunjukkan bagaimana

kepercayaanya terhadap sistem yang ada dalam suatu perusahaan, termasuk kualitas pelayanan (K. M.
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Ahmed & Algasa, 2022). Hal tersebut merupakan pendorong yang signifikan dari daya saing perusahaan.
Kemampuan perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan menjadi cara kerja untuk secara
berkealanjutan memberikan jasa yang sesuai dengan harapan konsumen (Worimegbe et al., 2022;
Widyanti, 2019). Dengan demikian, kualitas pelayanan menjadi penentu peningkatan kepuasan dan
loyalitas konsumen terhadap produk, jasa dan perusahaan.

Kualitas pelayanan dinilai dari lima kategori acuan (Zurni, 2005; Sukardi et al., 2022), yakni: 1)
kehandalan (reliability), 2) jaminan (assurance), 3) daya tanggap (responsiveness), 4) empati (emphaty),
dan 5) bukti langsung (tangibles). Kehandalan merupakan kemampuan pemberian layanan yang sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Jaminan merujuk pada kepercayaan terhadap layanan atau
produk yang telah dijanjikan oleh perusahaan. Dengan kata lain, pemenuhan kewajiban oleh suatu
perusahaan sesuai dengan perjanjian yang telah diberikan kepada konsumen. Daya tanggap adalah
kesiapan dan kesediaan untuk memberikan layanan dengan sistem yang telah ditentukan. Empati
meliputi relasi secara emosional dengan pelanggan atau konsumen. Komunikasi yang baik menjadi hal
penting untuk memahami kebutuhan konsumen. Adapun bukti langsung adalah terpenuhinya produk
yang telah ditawarkan oleh perusahaan (Kumar et al., 2020). Selain itu, pemanfaatan teknologi digital
diketahui mendukung kualitas layanan secara signifikan. Hal tersebut juga mendukung berbagai
kebutuhan dan perkembangan perusahaan, terutama pada peningkatan kualitas layanan (Nugraha et al.,
2022). Karena sifat dinamis dari aktivitas layanan, sistem layanan yang berdasar dengan acuan menjadi
simulasi yang dapat terus dikembangkan dan dioprasinalkan sesuai dengan dinamika pelayanan (Tian et
al., 2022).

Perbankan Syariah

Bank Syariah merupakan Lembaga keuangan yang didorong oleh prinsip-prinsip Islam dalam
memperoleh klien baru tanpa pemasaran yang berlebihan, karena pelestarian nilai-nilai konservatif
(Musa et al., 2020). Sejalan dengan ini, Muhammad dan kawan-kawan juga menjelaskan bahwa bank
Syariah merupakan lembaga yang memiliki prinsip-prinsip Syariah dalam setiap tabungan (Muhammad
et al., 2021). Di Indonesia bank Syariah yang terkenal yaitu Bank Mandiri Syariah atau disebut dengan
Bank Syariah Indionesia (BSI). Bank ini memiliki konsep tabungan yang didasarkan dengan
pengetahuan tentang Bunga dan sistematika deposit keuangan sesuai dengan peraturan Islam. Nugraheni

dan Widyani mengungkapkan bahwa perbankan syariah menyediakan produk dan layanan keuangan
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untuk memenuhi kebutuhan transaksi konsumen muslim, dan mahasiswa muslim merupakan calon
konsumen yang dapat mendukung perkembangan lembaga keuangan syariah. Dengan kata lain, bank
Syariah merupakan lembaga keuangan yang memiliki kewenangan dalam menjaga uang para nasabah

melalui syariat-syariat Islam.

Keberadaan Bank Syariah diketahui sebagai bagian dari konsep ekonomi Islam yang mulai
berkembang di era modern (Talib, 2022). Islamic banking menjadi salah satu komponen yang
berkembang pesat dalam sistem keuangan dunia, serta memfasilitasi secara berkesinambungan kinerja
bank (Saddaoui & Khalfi, 2022). Sebagaimana dinyatakan oleh Yusfiarto et al. (2022) bahwa Islamic
banking merupakan bagian penting dalam pembangunan ekonomi. Manajemen dalam Islamic banking
menekankan dimensi ketulusan, personalisasi, formalitas dan relasi pelanggan dengan perusahaan untuk
menciptakan ekonomi berkelanjutan. Sama halnya, Kitamura (2021) menyatakan bahwa Islamic
banking merupakan alat etno-politik yang tidak hanya bagian dari ekonomi berbasis agama tetapi juga
menjadi ekonomi moral. Dalam hal ini, Islamic banking berpedoman pada hukum syariah yang
bersumber dari Al-Qur’an dan Sunnah Nabi (Abasimel, 2022). Islamic banking dapat memberikan
inklusi keuangan bagi umat atau pelanggan dengan berdasar pada agama serta meningkatkan kondisi
sosial ekonomi (Hadji Latif, 2021).

Online marketing merupakan keniscayaan yang perlu direspons oleh setiap Lembaga perbankan
saat ini. Pesatnya arus digitalisasi yang sedang berlangsung yang didorong dengan intensitas penggunaan
layanan internet yang terus meningkat (Pabbajah et al., 2020), menjadi titik tolak untuk perbaikan sistem
perbankan dari konvensional ke digital. Digitalisasi perbankan mendesak dilakukan untuk menjaga
eksistensi jangka Panjang dunia perbankan agar dapat mengatasi nasabah bank tradisional (Nel &
Boshoff, 2021). Meskipun keberadaan bank digital masih mendapat respons penolakan di sejumlah
negara, misalnya yang terjadi di Afrika, pelanggan bank tradisional menolak penggunaan bank digital
dengan alasan kepuasan mereka dengan status quo. Akibatnya, inersia yang timbul dari bias terhadap
bank tradisional berdasarkan kepuasan status quo dapat menimbulkan penolakan mereka untuk menjadi
nasabah bank digital saja (Nel & Boshoff, 2020). Persepsi elanggan juga berbeda dalam merespons bank
tradisional dan bank digital sebagaimana yang terjadi di Korea (Shin et al., 2020). Faktor utama yang

diidentifikasi dalam meningkatkan penerimaan perbankan digital adalah persyaratan perubahan budaya
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dan organisasi yang terintegrasi di tingkat bank untuk mendapatkan kepercayaan pelanggan terhadap
perbankan digital (Kaur et al., 2021).

Dalam konteks Indonesia, penerapan digital banking yang dilakukan bank syariah sebagai salah
satu langkah dalam mempertahankan nasabah yang mendorong akselerasi adopsi teknologi keuangan
digital (Mawarni, 2021). Dalam hal ini, penggunaan teknologi memiliki pengaruh langsung yang
signifikan antara kepuasan layanan perbankan digital dan keputusan retensi pelanggan. Selain itu, juga
memberikan bahwa dimensi kualitas layanan perbankan digital seperti kemudahan penggunaan,
efisiensi, privasi/keamanan, dan keunggulan berdampak pada kepuasan dan niat retensi pelanggan
(Bankuoru Egala et al., 2021). Meskipun masih terdapat hambatan psikologis, hambatan emosional dan
pengalaman pengguna berpengaruh positif terhadap penolakan penggunaan layanan perbankan digital
(Santos & Ponchio, 2021). Namun sebagai Lembaga keuangan salah satu strategi untuk bertahan dalam
lingkungan yang kompetitif, perlu mengembangkan strategi kompetitif. Salah satu aspek menciptakan
keunggulan kompetitif di sektor perbankan adalah menciptakan layanan digital (Stojkovski & Nenovski,
2021). Dengan menggunakan pemasaran online bank syariah dapat memberikan pemahaman dengan
benchmark tentang konsep CSR dan filantropi sesuai dengan konsep Islam atau syariah (Georgiadou &
Nickerson, 2022).

Eksistensi perbankan syariah di Indonesia dinilai cukup berkembang tidak terlepas dari respons
masyarakat atas pelayanan yang diberikan. Pertumbuhan perbankan syariah yang pesat itu dapat dilihat
dalam laporan Otoritas Jasa keuangan tahun 2019 yang menyebutkan di Indonesia ada sekitar 198 bank
syariah yang terdiri dari 14 Bank Umum Syariah (BUS), 20 Unit Usaha Syariah (UUS), dan 164 Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS), bahkan Indonesia menjadi salah satu negara yang paling banyak
memiliki bank syariah (OJK, 2019). Hal ini menunjukkan bahwa perbankan syariah merupakan lembaga
potensial yang tumbuh dan berkembang dengan baik di tengah masyarakat religius di Indonesia. Namun
perkembangan tersebut akan mengalami hambatan jika tidak mampu beradaptasi dengan penerapan
teknologi dalam sistem transaksi. Sebagaimana Fatimah & Hendratmi (2020) menunjukkan bahwa
perilaku BSM kurang agresif dalam penerapan sistem perbankan digital sehingga menghasilkan

jangkauan pasar yang lebih rendah yang dapat menurunkan daya saingnya.
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Dengan kondisi tersebut, diperlukan kepemimpinan yang inovatif sebagai respons atas
dinamikaperubahan. Sistem kepemimpinan juga memiliki peran penting dalam pengelolaan perbankan
syariah, di mana kepemimpinan suatu Lembaga dipengaruhi oleh karakter pimpinannya dalam
mewujdkan SDM yang inovatif (Widyatmoko et al, 2020). Kepemimpinan yang responsive atas
perkembangan teknologi tanpa meninggalkan prinsip-prinsip humanisme. Pengembangan sumber daya
manusia untuk memenuhi pasar saat ini dan masa depan kebutuhan mendalilkan identifikasi kompetensi
yang diperlukan. Sejalan dengan itu, (Islam et al., 2021) mendefinisikan kompetensi sebagai serangkaian
keterampilan, kemampuan, pengetahuan, sikap dan motivasi yang dibutuhkan individu mengatasi tugas
dan tantangan terkait pekerjaan secara efektif. Di mana suatu lembaga akan tumbuh dan berkembang
dipengaruhi oleh kemampuan pemimpinnya dalam melakukan perubahan, seperti tindakan-tindakan
inovatif, kreatif dan responsif dengan dinamisitas zaman (Kin and Kareem 2019). Dengan demikian
diperlukan model kepemimpinan yang responsive dengan perubahan sosial yang dinamis dan

perkembangan teknologi yang cepat.

Salah satu yang perlu diperhatikan dalam perkembangan perbankan syariah di Indonesia adalah
optimalisasi pemanfaatan teknologi di lembaga keuangan syariah. Dengan jumlah penduduk yang
mayoritas muslim terbanyak di asia tenggara menjadikan ekonomi syariah kini semakin berkembang
pesat. Di mana factor agama menjadi alasan utama masyarakat muslim bertransaksi di bank syariah
(Pabbajah, Widyanti, & Widyatmoko, 2019). Dalam praktik transaksi, perbankan syariah perlu bekerja
sama dengan bidang teknologi informasi untuk membangun sistem informasi perbankan syariah dengan
membuat aplikasi khusus yang dapat mempermudah semua proses-proses transaksi yang ada di
perbankan (Ansori, 2019). Sejalan dengn itu Salam (2018) mempertegas bahwa penting untuk
mengoptimalkan inovasi untuk menyelesaikan kesenjangan layanan dengan menempatkan teknologi
informasi dan komunikasi melalui digitalisasi layanan sehingga hubungan antar bank dengan masyarakat
menjadi lebih dekat, hemat, efisien, cepat, dan murah. Dengan kata lain digitalisasi menjadi media yang
mempermudah masyarakat dalam mengakses berbagai literatur, termasuk literasi agama (Pabbajah et
al., 2021).

Hadirnya Islamic banking seringkali menimbulkan pertanyaan mengenai perbedaannya dengan
Bank Konvensional. Dalam hal ini, Islamic banking berkontribusi positif terhadap efisiensi ekonomi

makro suatu negara. Berperan sebagai subtitusi dan bukan sebagai pelengkap perbankan konvensional
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(Hunjra et al., 2022). Sebagaimana karakteristik Islamic banking adalah memiliki sistem bebas riba,
bebas ketidakpastian, adil dan mempunyai konsep keuangan yang beragam (Abasimel, 2022). Meskipun
demikian, Islamic banking dan Perbankan konvensional memiliki kesamaan dalam menghadapi resiko
bisnis yang disebabkan oleh bencana alam, kesalahan operasional manusia, dan resiko pandemic
(Kurniawan et al., 2022; Jallali & Zoghlami, 2022). Hunjra et al. (2022) menambahkan bahwa
oeprasional Islamic banking semakin menyatu dengan perbankan konvensional. Selain itu, operational
Islamic banking kini mulai mengarah ke teknologi digital. Hal ini ditunjukkan dalam penelitian Berakon
et al. (2022) yakni penggunaan Digital Shariah Banking System (DSBS). Layanan ini memberikan
kemudahan dalam rangka optimalisasi sistem transaksi. Islamic banking memberikan kontribusi yang
besar untuk transaksi dan pelayanan (Abasimel, 2022). Dengan demikian kualitas layanan perbankan
syariah tidak terlepas dari penggunaan digital dalam proses transaksinya. Dengan kata lain online

marketing perlu mendapat porsi dalam sosialisasi konsep dan produk perbankan syariah.

D. KESIMPULAN

Penggunaan online marketing pada perbankan syariah perlu diposisikan sebagai pilar utama dalam
mewujudkan layanan yang berkualitas. Tulisan ini memperlihatkan bahwa online marketing yang
digunakan mampu memberikan pemahaman bagi masyarakat tentang konsepsi yang dijalankan dalam
perbankan syariah. Pengetahuan masyarakat pada perbankan syariah masih cenderung menyamakan
dengan bank konvensional. Terdapat tiga factor pendukung dalam keberhasilan online marketing pada
perbankan syariah yaitu; ketersediaan infrastruktur, kesiapan SDM dan kepemimpinan yang inovatif.
Dengan demikian, studi ini memberikan pemetaan awal atas pentingnya online marketing dalam

pengelolaan perbankan syariah.

Keterbatasan studi ini terletak pada data yang digunakan hanya berupa observasi dan kajian
literatur saja, sehingga masih memungkinkan dilakukan studi lanjutan dengan data empiris. Studi ini
hanya berdasarkan kajian literatur dengan dukungan data observasi, sehingga masih memiliki
keterbatasan pada data yang bersifat empiris dengan dengan wawancara dengan informan secara
langsung di lapangan. Dengan demikian, direkomendasikan studi lanjutan dengan penggunaan data
kuantitatif dengan pendekatan yang lebih komprehensif. Demikian pula dibutuhkan studi yang bersifat

komparatif dengan melibatkan beberapa kasus, mengingat kompleksitas persoalan perbankan syariah
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yang tersebut di sejumlah wilayah di Indonesia. dengan kata lain, perlu pendektana kontekstual yang
melihat secara actual kondisi objektif pengelolaan perbankan syariah di era serba digital saat ini.
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