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MOTTO

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan”

(Q.S Al-Insyirah : 5)

Setiap tetes keringat orang tuaku adalaf vibuan

langatiku untufk terus maju”
-Dp-
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ABSTRAK

Peran Media Sosial Dalam Membangun Kepercayaan Nasabah
Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Sudirman Kota Bengkulu
Oleh Dira Pronika, NIM 2111140099.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran media sosial,
khususnya Instagram, dalam membangun kepercayaan nasabah
terhadap Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Sudirman Kota
Bengkulu, dan untuk mengetahui strategi yang diterapkan untuk
meningkatkan kepercayaan tersebut. Penelitian ini menggunakan
metode kualitatif deskriptif dengan pendekatan lapangan (field
research). Sumber data yang digunakan meliputi data primer dan
data sekunder. Teknik pengumpulan data melalui observasi,
wawancara , dan dokumentasi. Responden dipilih secara
purposive sampling, yakni melibatkan satu pihak internal Bank
Syariah Indonesia Kantor Cabang Sudirman Kota Bengkulu dan
dua nasabah yang aktif media sosial. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa media sosial instagram berperan sebagai
sarana informasi, edukasi, dan komunikasi dua arah yang mampu
membentuk kepercayaan nasabah. Selain itu, strategi Bank
Syariah Indonesia Kantor Cabang Sudirman yang efektif meliputi
penguatan layanan digital, peneguhan nilai-nilai syariah, dan
edukasi produk berbasis media sosial yang interaktif dan
komunikatif. Dengan demikian, pemanfaatan media sosial yang
tepat dapat menjadi instrumen strategis dalam meningkatkan
kepercayaan dan loyalitas nasabah terhadap bank syariah.

Kata Kunci: Media Sosial, Instagram, Kepercayaan Nasabah,
Bank Syariah Indonesia, Strategi Komunikasi.



ABSTRACT

The Role of Social Media in Building Customer Trust at Bank
Syariah Indonesia Sudirman Branch Office, Bengkulu City
By Dira Pronika, NIM 2111140099.

This study aims to determine the role of social media, particularly
Instagram, in building customer trust at Bank Syariah Indonesia,
Sudirman Branch Office, Bengkulu City, and to determine the
strategies implemented to increase this trust. This study uses a
descriptive qualitative method with a field research approach.
Data sources used include primary and secondary data. Data
collection techniques through observation, interviews, and
documentation. Respondents were selected by purposive
sampling, involving one internal party of Bank Syariah
Indonesia, Sudirman Branch Office, Bengkulu City and two
customers who are active on social media. The results of the
study indicate that Instagram social media plays a role as a
means of information, education, and two-way communication
that can build customer trust. In addition, effective strategies of
Bank Syariah Indonesia, Sudirman Branch Office include
strengthening digital services, affirming sharia values, and
interactive and communicative social media-based product
education. Thus, the appropriate use of social media can be a
Strategic instrument in increasing customer trust and loyalty in
Islamic banks.

Keywords: Social Media, Instagram, Customer Trust, Bank

Syariah Indonesia, Communication Strateg).
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