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ABSTRAK 

Studi ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh keterlibatan pelanggan (customer 

engagement), human-centric marketing, omnichannel, dan word of mouth 

marketing terhadap peningkatan penjualan produk kredit di PT Bank Negara 

Indonesia (Persero) Tbk, Kantor Cabang Melawai Raya. Penelitian dilatarbelakangi 

oleh adanya kesenjangan antara target dan realisasi penyaluran Kredit Usaha 

Rakyat (KUR) dan BNI Wirausaha, meskipun telah terjadi peningkatan setelah 

penerapan inovasi BNIMove. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan desain survei, di mana data primer diperoleh melalui kuesioner 

kepada responden yang merupakan nasabah aktif pengguna produk kredit BNI. 

Analisis data dilakukan dengan regresi linier berganda menggunakan perangkat 

lunak SPSS untuk menguji pengaruh simultan maupun parsial variabel independen 

terhadap variabel dependen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keempat variabel 

independen berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan penjualan, 

dengan customer engagement dan human-centric marketing terbukti memiliki 

pengaruh dominan dibanding variabel lainnya. Temuan ini menegaskan pentingnya 

strategi pemasaran yang berfokus pada pengalaman dan kebutuhan nasabah, 

pemanfaatan kanal digital yang terintegrasi, serta peran word of mouth sebagai 

sarana promosi organik yang efektif. Penelitian ini memberikan implikasi praktis 

bagi BNI untuk mengoptimalkan strategi pemasaran berbasis digital dan 

personalisasi layanan dalam upaya meningkatkan jumlah debitur baru serta 

mendukung pencapaian target penyaluran kredit di masa mendatang. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of customer engagement, human-centric 

marketing, omnichannel, and word of mouth marketing on increasing sales of credit 

products at PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk, Melawai Raya Branch Office. 

The research was motivated by the gap between the target and realization of the 

distribution of People's Business Credit (KUR) and BNI Wirausaha, despite an 

increase after the implementation of the BNIMove innovation. The research method 

used is a quantitative approach with a survey design, where primary data was 

obtained through questionnaires to respondents who are active customers using BNI 

credit products. Data analysis was carried out using multiple linear regression using 

SPSS software to test the simultaneous and partial effects of independent variables 

on the dependent variable. The results showed that all four independent variables 

had a positive and significant effect on sales increase, with customer engagement 

and human-centric marketing proving to have a dominant influence compared to 

other variables. These findings emphasize the importance of a marketing strategy 

that focuses on consumer experience and needs, the utilization of integrated digital 

channels, and the role of word of mouth as an effective organic promotional tool. 

This research provides practical implications for BNI to optimize digital-based 

marketing strategies and service personalization in an effort to increase the number 

of new debtors and support the achievement of credit distribution targets in the 

future. 
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