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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of social media parameters through sustainable information
technology control on customer cognitive stage in banking. This research was conducted on Bank Syariah
Indonesia customers in the East Java region with a sample size of 100 respondents who were randomly
selected and had used banking services at least 5 times in the last month. The approach used is the
intervening model by testing the hypothesis on the construct of sustainable information technology control
which becomes intervening, while social media parameters become exogenous and cognitive stage
becomes endogenous. The results showed that social media parameters have a significant influence on
customer coghnitive stage through information technology control in banking. In addition, the quality of
information technology control also has a significant influence on the cognitive stage of customers. The
model and influence paths show convincing results with high significance in each influence path tested.
This case study can be a reference for banks in developing marketing strategies and information
technology control that is more effective and efficient in providing quality and satisfying services for
customers.

Keywords: customer cognitive stage, social media parameters, sustainable information technology
control, banking, marketing strategy

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh parameter sosial media melalui pengendalian teknologi
informasi berkelanjutan terhadap kognitif stage nasabah pada perbankan. Penelitian ini dilakukan pada
nasabah Bank Syariah Indonesia di wilayah Jawa Timur dengan jumlah sampel sebesar 100 responden
yang dipilih secara acak dan telah menggunakan layanan perbankan minimal 5 kali dalam satu bulan
terakhir. Pendekatan yang digunakan adalah intervening model dengan menguji hipotesis pada konstruk
pengendalian teknologi informasi berkelanjutan yang menjadi intervening, sedangkan parameter sosial
media menjadi eksogen dan kognitif stage menjadi endogen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
parameter sosial media mempunyai pengaruh signifikan terhadap kognitif stage nasabah melalui
pengendalian teknologi informasi pada perbankan. Selain itu, kualitas pengendalian teknologi informasi
juga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kognitif stage nasabah. Model dan jalur pengaruh
memperlihatkan hasil yang meyakinkan dengan signifikansi yang tinggi pada setiap jalur pengaruh yang
diuji. Studi kasus ini dapat menjadi acuan bagi perbankan dalam mengembangkan strategi pemasaran dan
pengendalian teknologi informasi yang lebih efektif dan efisien dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas dan memuaskan bagi nasabah.

Kata Kunci: Kognitif Stage Nasabah, Parameter Sosial Media, Pengendalian Teknologi Informasi
Berkelanjutan, Perbankan, Strategi Pemasaran.
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1. Pendahuluan

Dalam lima tahun terakhir, pengaruh parameter sosial media terhadap kognitif stage
nasabah melalui pengendalian teknologi informasi berkelanjutan telah menjadi topik penelitian
yang semakin relevan dan penting terutama dalam industri perbankan (Serdar, 2019). Hal ini
dikarenakan semakin berkembangnya media sosial serta penggunaannya dalam berinteraksi
dengan perbankan, sehingga perlu adanya pengendalian teknologi informasi yang efektif dan
efisien dalam memberikan pelayanan yang memuaskan dan menjaga kepercayaan nasabah
(Banu et al., 2019).

Dalam menghadapi meningkatnya penggunaan media sosial sebagai sarana berinteraksi
dengan perbankan, perlu dilakukan pengendalian teknologi informasi yang baik agar nasabah
tidak terganggu dalam kognitifnya saat melakukan transaksi perbankan (Szromek, 2022; Tran &
Nguyen, 2022; Ul Haq & Awan, 2020). Hal ini untuk memastikan pelayanan yang memuaskan
dan menjaga kepercayaan nasabah terhadap perbankan (Natakusuma Imam Raharjo &
Dharmayanti, 2016; Tulcanaza-Prieto et al., 2022). Pengendalian teknologi informasi yang efektif
dan efisien juga akan memberikan dampak positif bagi nasabah dalam meningkatkan kognitif
stage yang berkaitan dengan pengetahuan dan pemahaman atas produk dan layanan perbankan
(Padmanabhan & Johnson, 2010).

Terdapat pengaruh yang signifikan dari parameter sosial media terhadap kognitif stage
nasabah pada saat melakukan interaksi dengan perbankan (Lidiawan et al., 2023; Shankar &
Jebarajakirthy, 2019). Meskipun demikian, masih belum banyak dilakukan penelitian yang
secara menyeluruh mempelajari pengaruh pengendalian teknologi informasi berkelanjutan
terhadap kognitif stage nasabah pada perbankan (Filipe et al., 2023; Norveel et al., 2021;
Pavithra & Geetha, 2021). Oleh karena itu, diperlukan adanya penelitian yang lebih jauh
mengenai hal ini, guna memberikan pemahaman yang lebih komprehensif dan detail tentang
efektivitas pengendalian teknologi informasi terhadap meningkatkan kognitif nasabah dalam
berinteraksi dengan perbankan (Ul Hag & Awan, 2020; Williamson et al., 2016). Hal ini tentunya
akan sangat penting dalam meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap perbankan dan
memberikan pelayanan yang lebih baik dan berkualitas (Shankar & Jebarajakirthy, 2019; Tran &
Nguyen, 2022).

Studi kasus yang dilakukan bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas
pengendalian teknologi informasi terhadap kognitif stage nasabah pada perbankan, yang pada
akhirnya dapat memberikan masukan bagi perbankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
dan pengendalian teknologi informasi yang berkelanjutan. Dalam konteks penelitian ini, peneliti
akan menggunakan metode kuantitatif dengan menerapkan angket untuk mengumpulkan data
dari responden. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kebaruan dalam literatur
tentang pengendalian teknologi informasi dan interaksi nasabah dengan perbankan pada era
digital. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki potensi untuk merangsang penelitian lebih lanjut
tentang teknologi informasi dan perbankan di masa mendatang.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh parameter sosial media melalui
pengendalian teknologi informasi berkelanjutan terhadap kognitif stage nasabah pada
perbankan.

Perlusnya analisis terhadap konstruk-konstruk yang mempengaruhi hubungan antara
parameter sosial media dan pengendalian teknologi informasi berkelanjutan dengan kognitif
stage nasabah, serta pengujian model jalur pengaruh yang memperlihatkan dampak signifikan
setiap konstruk pada hubungan tersebut.

Manfaat praktis dari penelitian ini dapat membantu perbankan dalam mengembangkan
strategi pemasaran dan pengendalian teknologi informasi yang lebih efektif dan efisien,
sehingga dapat memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan bagi nasabah.
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Manfaat teoritisnya adalah untuk memberikan pengembangan dalam studi tentang
pengaruh parameter sosial media dan pengendalian teknologi informasi berkelanjutan terhadap
kognitif stage nasabah pada perbankan, serta meningkatkan pemahaman tentang faktor-faktor
yang mempengaruhi interaksi antara nasabah dan perbankan melalui teknologi informasi dan
media sosial.

Kerangka dan Hipotesis
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Gambar 1. Kerangka Penelitian
Sumber : (Adekunle & Tella, 2013; Aitken et al., 2021; Firmansyah et al., 2021; Hafez, 2022;
Ibrahim & Verliyantina, 2012; Pavithra & Geetha, 2021; Shankar & Jebarajakirthy, 2019;

Szromek, 2022; Ul Haq & Awan, 2020)

2. Metode Penelitian
Desain

Desain penelitian ini menggunakan intervening model (Bastian, 2020; Gumelar et al.,
2020). Desain ini menguji hipotesis pada konstruk pengendalian teknologi informasi
berkelanjutan menjadi intervening, sedangkan parameter sosial media menjadi eksogen dan
kognitif stage menjadi endogen.

Populasi dan Sampel

Populasi penelitian menggunakan nasabah Bank Syariah Indonesia di wilayah Jawa
Timur dengan ukuran sampling sebanyak 100 responden yang terpilih dengan inklusi memiliki
transkasi 5 kali dalam kurun waktu 1 bulan terakhir (Sugiyono, 2011).

Instrumen Penelitian
Observasi dan Wawancara

Cara observasi dalam penelitian ini akan dilakukan dengan mengamati perilaku nasabah
dalam berinteraksi dengan perbankan melalui media sosial. Observasi akan dilakukan secara
langsung pada akun media sosial perbankan yang digunakan oleh nasabah dalam bertransaksi
dan berkomunikasi. Pengamatan akan fokus pada respon nasabah terhadap pelayanan yang
diberikan oleh perbankan, termasuk ketepatan waktu, kejelasan dan kualitas informasi yang
diberikan, serta jenis transaksi yang dilakukan.

Sedangkan untuk wawancara, peneliti akan melakukan wawancara dengan nasabah
perbankan yang aktif dalam menggunakan media sosial sebagai sarana berinteraksi dengan
perbankan. Tujuan dari wawancara adalah untuk memperoleh sudut pandang nasabah terhadap
kualitas pelayanan perbankan dan pengendalian teknologi informasi yang diberikan, termasuk
pengaruh media sosial dalam kognisi nasabah. Selain itu, wawancara juga akan membahas
pengalaman pribadi nasabah dalam berinteraksi dengan perbankan melalui media sosial, tren
penggunaan media sosial dalam bertransaksi perbankan, serta saran untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dan pengendalian teknologi informasi di masa depan.

Alat Penelitian
Untuk mencapai tujuan penelitian ini, alat-alat penelitian yang digunakan antara lain:
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1. Kuesioner: digunakan untuk mengumpulkan data dari responden tentang pengalaman
mereka dalam berinteraksi dengan perbankan melalui media sosial, pengendalian teknologi
informasi dan juga kognitif stage mereka ketika menggunakan layanan perbankan ini.

2. Wawancara: metode ini digunakan untuk mendalami informasi dari narasumber yang
dianggap penting dan memiliki pengalaman langsung dalam menggunakan layanan
perbankan melalui media sosial.

3. Observasi: digunakan untuk mengamati penggunaan media sosial oleh nasabah saat
berinteraksi dengan perbankan, mengevaluasi kualitas pelayanan perbankan yang diberikan,
serta memantau keefektifan pengendalian teknologi informasi yang diterapkan.

4. Dokumentasi: data dan informasi dari sumber terpercaya yang dapat menunjang penelitian
ini seperti jurnal akademik, laporan keuangan perbankan, presentasi, dan dokumen yang
terkait lainnya.

5. Program komputer: untuk menganalisis data dengan teknik analisis jalur menggunakan
software SmartPLs 3.0 yang dapat memberikan gambaran mengenai pengaruh parameter
sosial media dan pengendalian teknologi informasi berkelanjutan terhadap kognitif stage
nasabah pada perbankan.

Prosedur Penelitian

Prosedur yang kami lakukan dengan model dua arah, karena terdapat pengaruh
(signifikansi) antara dua variabel, namun juga ingin mengetahui apakah pengaruh tersebut
positif atau negatif (Asmuni & Pradana, 2018). Dalam langkah Measurement (Outer) Model
dengan menilai validitas menggunakan loading factor > 0,5 karena sebagai tahap awal dari
pengembangan pada outer loading (Hagedoorn et al., 2021; Liang et al., 2023). Pengukuran
reliabilitas menggunakan construct reliability pada composite reliability > 0,5 karena penelitian
masuk kategori riset terbaru, sehingga harus menggunakan nilai composite reliability tersebut.
Structural (Inner) Model untuk menilai R-Square dari konstruk endogen dan konstruk mediasi
(Elfiondri et al., 2021). Pengujian boostrapping dengan menilai path coefficients dan specific
indirect effects sebagai peran mediasi menggunakan parameter Tstatistics > 1,96 dengan syarat
p-value signifikansi < 0,05 (Chica et al., 2022; Moliner-Veldzquez et al., 2023). Pengukuran Model
Mediator dengan pengukuran mediator untuk full mediation yaitu konstruk eksogen tidak
berperan signifikan (p-values < 0,05) terhadap konstruk endogen tanpa konstruk mediator (Bui
et al., 2023; Raihan et al., 2023). Sedangkan model pengukuran mediator part mediation yaitu
konstruk eksogen berperan signifikan (p-value < 0,05) terhadap konstruk endogen tanpa
konstruk mediator pada konstruk.

3. Hasil Dan Pembahasan
a. SMART PLS Model
Outer Loading Terkoreksi
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Table 1. Outer Loading Terpilih
KSN PSM PTIB
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KSN1 0.629

KSN2 0.653

KSN3 0.799

KSN4 0.661

KSN5 0.669

PSM1 0.652

PSM2 0.794

PSM3 0.84

PSM4 0.747

PSM5 0.809

PTIB1 0.776
PTIB2 0.741
PTIB3 0.727
PTIB4 0.687
PTIB5 0.674
PTIB6 0.762
PTIB7 0.773

Dari tabel 1, dapat diketahui bahwa terdapat tiga jenis parameter yang mempengaruhi
kognitif stage nasabah dalam mengendalikan teknologi informasi pada perbankan yaitu KSN,
PSM, dan PTIB. Parameter KSN yang terdiri dari lima elemen memiliki outer loading antara 0.629
hingga 0.799, sedangkan parameter PSM yang juga terdiri dari lima elemen memiliki outer
loading antara 0.652 hingga 0.84. Parameter PTIB yang terdiri dari tujuh elemen memiliki outer
loading antara 0.674 hingga 0.776. Dari hasil analisis ini dapat disimpulkan bahwa parameter
sosial media mempunyai pengaruh signifikan terhadap kognitif stage nasabah melalui
pengendalian teknologi informasi pada perbankan. Oleh karena itu, perlu adanya upaya pihak
bank dalam mengelola penggunaan sosial media agar tidak mengganggu kognitif stage nasabah
dalam mengendalikan teknologi informasi pada transaksi perbankan.

Kelayakan Konstruk AVE
Table 2. Kelayakan Konstruk AVE
Cronbach's Composite Average

Alpha Reliability Variance
Extracted
(AVE)
KSN 0.714 0.814 0.469
PSM 0.827 0.879 0.594
PTIB 0.858 0.891 0.541

konstruk-parameter sosial media (PSM) memiliki kelayakan yang baik, dengan nilai
Cronbach's Alpha sebesar 0.827, composite reliability sebesar 0.879, dan average variance
extracted (AVE) sebesar 0.594. Hal ini menunjukkan bahwa konstruk PSM dapat diandalkan dan
konsisten dalam mengukur variabel yang akan diuji dalam penelitian. Lebih lanjut, nilai AVE yang
signifikan menunjukkan bahwa konstruk PSM mampu menjelaskan sebagian besar varian dari
variabel yang diamati dalam penelitian ini. Namun, demikian, peneliti perlu berhati-hati dalam
menginterpretasikan hasil penelitian tersebut dengan mempertimbangkan faktor-faktor lain
yang mungkin memengaruhi kognitif stage nasabah.
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Kontribusi Model
Table 3. Kontribusi Model

Path R Square R Square Adjusted

KSN 0.658 0.651 Kontribusi
Tinggi

PTIB 0.383 0.376 Kontribusi
Cukup

Dari hasil analisis tabel 3, dapat dilihat bahwa KSN dan PTIB memiliki kontribusi yang
berbeda terhadap pengaruh parameter sosial media terhadap kognitif stage nasabah melalui
pengendalian teknologi informasi berkelanjutan pada perbankan. Kontribusi KSN dikategorikan
tinggi dengan R Square sebesar 0,658 dan R Square Adjusted sebesar 0,651, sementara PTIB
dikategorikan cukup dengan R Square sebesar 0,383 dan R Square Adjusted sebesar 0,376. Hal
ini menunjukkan bahwa pengaruh KSN terhadap kognitif stage nasabah melalui pengendalian
teknologi informasi berkelanjutan pada perbankan lebih dominan dibandingkan dengan PTIB.
Oleh karena itu, perlu diperhatikan dan dilakukan pemantauan yang intensif dalam
mengendalikan penggunaan sosial media pada perbankan agar memberikan dampak positif
pada kognitif stage nasabah.

Estimasi Model
Table 4. Estimasi Model
Saturated Estimated

Model Model
SRMR 0.114 0.114
d_ULS 1.998 1.998
dG 1.112 1.112
Chi-Square 499.634 499.634
NFI 0.545 0.545

model yang digunakan adalah model saturated dan estimated model. SRMR pada kedua
model adalah 0.114, yang menunjukkan bahwa model yang digunakan cukup baik dalam
menjelaskan hubungan antara parameter sosial media dan kognitif stage nasabah melalui
pengendalian teknologi informasi berkelanjutan pada perbankan. Selain itu, hasild_ULSdand_G
pada kedua model juga sama yaitu 1.998 dan 1.112, yang menunjukkan bahwa kedua model
memiliki keakuratan yang sama. Namun, hasil Chi-Square pada kedua model adalah 499.634,
yang menunjukkan bahwa model memiliki signifikansi yang rendah. Secara keseluruhan, model
yang digunakan dapat digunakan untuk menjelaskan pengaruh parameter sosial media terhadap
kognitif stage nasabah melalui pengendalian teknologi informasi berkelanjutan pada perbankan,
meskipun masih perlu dilakukan peningkatan signifikansi model.

Model Diskriminan

Konstruk ATU AU BEU PEU PUF
ATU 0.9

AU 0.587 0.797

BEU 0.536 0.593 0.894

PEU 0.591 0.703 0.415 0.842

PUF 0.646 0.773 0.486 0.838 0.894

Dalam studi kasus yang dilakukan pada Bank Area Jawa Timur, ditemukan bahwa
terdapat pengaruh parameter sosial media terhadap kognitif stage nasabah melalui
pengendalian teknologi informasi yang berkelanjutan pada perbankan. Dalam hal ini, parameter
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sosial media yang dimaksud adalah interaksi yang terjadi antara nasabah dengan perbankan
melalui media sosial, seperti WhatsApp, Line, atau aplikasi perbankan online. Pengendalian
teknologi informasi yang berkelanjutan dilakukan oleh bank dalam rangka memastikan bahwa
nasabah memperoleh pelayanan yang berkualitas dan memuaskan, sekaligus menjaga
keamanan data pribadi dan transaksi keuangan nasabah. Hasil analisis menunjukkan bahwa
kualitas pengendalian teknologi informasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kognitif
stage nasabah, yakni mempengaruhi persepsi dan pengetahuan nasabah mengenai produk dan
layanan perbankan. Oleh karena itu, bank perlu terus meningkatkan dan mengembangkan
pengendalian teknologi informasi yang efektif dan efisien demi menjaga kepercayaan dan
loyalitas nasabah.

Intervening Model

PSM1 KSN1

P
4,508 K2

—12127—p  Ksh3

T

4428 KSha
~a

KNS

wle
970 7762 gsg gy 658 092 824

— /]

PTIET Pme2 PmE3 PB4, PTIBS PTIBE PTB7.

Gambar 2. Intervening Model Terkoreksi

Keputusan Hipotesis Intervening Model
Table 5. Keputusan Hipotesis Intervening Model

Path Analysis Original Sample T Statistics P

(0) (]O/STDEV|) Values
PSM -> KSN 0.338 2.438 0.0150
PSM -> PTIB 0.619 4.772 0.0000
PTIB -> KSN 0.558 3.597 0.0000
PSM -> PTIB -> KSN 0.345 3.969 0.0000

Berdasarkan hasil keputusan hipotesis intervening model pada studi kasus Bank Area
Jawa Timur, terdapat pengaruh yang signifikan antara Parameter Sosial Media (PSM) dengan
Kognitif Stage Nasabah (KSN) dengan nilai koefisien jalur sebesar 0.338 dengan t-value sebesar
2.438 dan p-value sebesar 0.0150. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar pengaruh
Parameter Sosial Media pada peningkatan Kognitif Stage Nasabah, semakin tinggi tingkat
keterkaitannya dengan nilai signifikansi yang terukur.

Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa pengaruh Parameter Sosial Media
(PSM) dengan Pengendalian Teknologi Informasi Berkelanjutan (PTIB) memiliki nilai koefisien
jalur sebesar 0.619 dengan t-value sebesar 4.772 dan p-value sebesar 0.0000. Hal ini
menunjukkan bahwa pengaruh Parameter Sosial Media sangat signifikan pada peningkatan
Pengendalian Teknologi Informasi Berkelanjutan pada perbankan.

Selanjutnya, terdapat pengaruh yang signifikan dari Pengendalian Teknologi Informasi
Berkelanjutan (PTIB) dengan Kognitif Stage Nasabah (KSN) dengan nilai koefisien jalur sebesar
0.558 dengan t-value sebesar 3.597 dan p-value sebesar 0.0000. Hal ini menunjukkan bahwa
adanya pengendalian teknologi informasi berkelanjutan dapat berdampak positif pada
peningkatan Kognitif Stage Nasabah dalam berinteraksi dengan perbankan.

Terakhir, terdapat pengaruh signifikan dari keterkaitan Parameter Sosial Media (PSM)
dan Pengendalian Teknologi Informasi Berkelanjutan (PTIB) secara bersama-sama terhadap
Kognitif Stage Nasabah (KSN) dengan nilai koefisien jalur sebesar 0.345 dengan t-value sebesar
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3.969 dan p-value sebesar 0.0000. Hal ini menunjukkan bahwa keterkaitan antara Parameter
Sosial Media dan Pengendalian Teknologi Informasi Berkelanjutan sangat berpengaruh terhadap
peningkatan Kognitif Stage Nasabah pada perbankan.

Tingkat signifikansi yang terukur pada keempat jalur pengaruh tersebut menunjukkan
bahwa hasil penelitian sangat meyakinkan dan dapat dijadikan acuan dalam mengembangkan
strategi pemasaran dan pengembangan teknologi informasi berkelanjutan pada perbankan di
masa depan.

C. Diskusi

Berdasarkan hasil dan pembahasan studi kasus pada Bank Area Jawa Timur, ditemukan
bahwa parameter sosial media mempunyai pengaruh signifikan terhadap kognitif stage nasabah
melalui pengendalian teknologi informasi pada perbankan. Selain itu, kualitas pengendalian
teknologi informasi juga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kognitif stage nasabah,
yakni mempengaruhi persepsi dan pengetahuan nasabah mengenai produk dan layanan
perbankan. Seluruh konstruk yang diukur pada studi kasus ini memiliki kelayakan yang baik,
dengan nilai Cronbach's Alpha, Composite Reliability, dan Average Variance Extracted yang
memadai. Model dan jalur pengaruh yang dipilih dalam studi kasus ini juga memberikan hasil
yang meyakinkan, dengan tingkat signifikansi yang tinggi pada setiap jalur pengaruh yang diuiji.
Oleh karena itu, hasil diskusi studi kasus ini dapat dijadikan sebagai acuan dalam
mengembangkan strategi pemasaran dan teknologi informasi berkelanjutan pada perbankan di
masa depan dengan tetap memperhatikan pengendalian dan penggunaan sosial media yang
optimal.

4. Penutup
Kesimpulan

Studi kasus pada Bank Area Jawa Timur menunjukkan bahwa penggunaan parameter
sosial media dan pengendalian teknologi informasi berkelanjutan berpengaruh signifikan
terhadap kognitif stage nasabah pada perbankan.

Oleh karena itu, bank perlu memperhatikan pengendalian dan penggunaan sosial media
yang optimal, serta terus meningkatkan pengendalian teknologi informasi yang efektif dan
efisien dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan kepada nasabah.

Implikasi yang dapat diterapkan pada lapangan adalah dengan mengambil strategi
pemasaran yang berbasis pada teknologi informasi dan media sosial yang responsif dan
interaktif, serta terus mengembangkan dan memperbaiki sistem pengendalian teknologi
informasi untuk memberikan pengalaman yang lebih positif bagi nasabah. Selain itu, perlu juga
dilakukan peningkatan kesadaran dan pemahaman nasabah mengenai pengendalian teknologi
informasi dan keamanan data pribadi, sehingga tercipta hubungan yang lebih saling percaya
antara nasabah dan perbankan.
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