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Abstract: This research aims to examine the influence of brand trust and
brand experience on brand loyalty of PT Bank Jago Thk customers in Jakarta.
The respondents used in this research were 122 respondents who had used or
had an account at Bank Jago and lived in Jakarta. Data collection was
obtained from distributing questionnaires via Google Form using non-
probability sampling methods and purposive sampling techniques. Data
processing uses SmartPLS software version 4. The results obtained from this
research are that brand trust has a positive and significant influence on brand
loyalty and brand experience has a positive and significant influence on

brand loyalty of PT Bank Jago Thk customers in Jakarta.
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Abstrak: Penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji pengaruh kepercayaan
merek dan pengalaman merek terhadap kesetiaan merek nasabah PT Bank
Jago Tbk di Jakarta. Responden yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 122 responden yang pernah menggunakan atau memiliki rekening
di Bank Jago dan berdomisili di Jakarta. Pengumpulan data diperoleh dari
penyebaran kuesioner melalui google form dengan metode pengambilan
sampel non-probability sampling dan teknik purposive sampling. Pengolahan
data menggunakan software SmartPLS versi 4. Hasil yang diperoleh dari
penelitian ini adalah kepercayaan merek memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kesetiaan merek dan pengalaman merek memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan merek nasabah PT Bank
Jago Tbk di Jakarta.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN

1. Latar Belakang Masalah

Di era teknologi sekarang, banyak sekali layanan-layanan yang sudah
beralih ke digital, termasuk layanan perbankan seperti layanan pembayaran
dan pembelian saham secara online. Berkembangnya sektor keuangan
membuat segala hal menjadi lebih mudah dan efisien. Banyak sekali sektor
perbankan telah mengadopsi hal tersebut sehingga proses perbankan benar-
benar berjalan secara elektronik bahkan dalam pembukaan maupun
penutupan rekening nasabah. Semua dilakukan tanpa perlu bertemu antara
nasabah dan customer service bank tersebut.

Menurut Haralayya (2021), “Digital banking is the computerization of
traditional banking services. It enables the bank’s customers to access
banking products and use banking services via an online or electronic
platforms.” Ini merupakan transformasi ke dalam bentuk digital dari semua
operasi perbankan untuk menggantikan keberadaan kantor fisik, sehingga
memungkinkan nasabah untuk dapat melakukan segala bentuk transaksi
tanpa perlu pergi ke kantor fisik bank dan dapat dilakukan cukup dengan
handphone dan internet.

Industri Bank digital di Indonesia memiliki persaingan yang cukup ketat.
Setidaknya pada awal tahun 2023 di Indonesia sudah ada lebih dari 10 bank
digital, contohnya Jenius, Bank Jago, Digibank, Permatame, Danamon Save,
Wokee, TMRW, Neobank, dan Seabank (Liputan6.com).

Pada awal tahun 2020 Gojek melalui PT Dompet Karya Anak Bangsa
(GoPay) menjadi investor PT Bank Artos Indonesia Tbk dengan kepemilikan
saham sebesar 22,16%. PT Bank Artos Indonesia Tbk resmi merubah nama

menjadi PT Bank Jago Tbk dan berubah menjadi Bank digital. Pada bulan



April 2021, PT Bank Jago Tbk meluncurkan aplikasi yang bernama Jago
untuk membantu nasabahnya dalam melakukan kegiatan perbankan.

Pada aplikasi Jago, terdapat beberapa kelebihan seperti nasabah dapat
mempersonalisasikan tamplikan aplikasi sesuai keinginan nasabah seperti
mengubah tampilan beranda, menghilangkan fitur yang jarang digunakan dan
menggantinya dengan yang sering digunakan. Jago juga menyediakan fitur
yaitu membuat rencana transaksi agar tidak lupa bayar tagihan sesuai jatoh
tempo dengan menyediakan fitur-fitur yang dapat meningkatkan pengalaman
nasabah (zaipad.com). Dari penjelasan tersebut terdapat indikasi bahwa
brand experience menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas
nasabah pada PT Bank Jago Tbk.

Bank Jago merupakan bank yang diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan
(OJK) dan dijamin oleh Lembaga Penjamin Simpanan (LPS). Segala
transaksi yang terjadi di Bank Jago juga memerlukan kode verifikasi (OTP)
atau pin sebelum dapat diproses (Suara.com). Dengan adanya penejelasan
tersebut maka terdapat indikasi bahwa brand trust dapat mempengaruhi
loyalitas nasabah pada PT Bank Jago Tbk.

Namun sepanjang tahun 2022 PT Bank Jago Tbk hanya berhasil meraup
laba bersih senilai 15,9 miliar hal ini merupakan penurunan hingga 81,5%
dibandingkan dengan tahun 2021 yang mencapai laba bersih sebesar 86 miliar
(Datalndonesia.id). Lalu PT Bank Jago Tbk memiliki banyak persaingan
dengan bank digital lainnya karena saling menawarkan suku bunga tabungan
yang tinggi bahkan melebihi tingkat bunga pinjaman yang dijamin oleh
Lembaga Penjamin Simpanan (LPS) yakni 4,25% (CNBCIndonesia.com).
Dari gambaran diatas bahwa ada indikasi loyalitas nasabah Bank Jago
menurun.

Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh Bryan et al. (2023)
mendapatkan hasil bahwa brand trust memiliki pengaruh positif terhadap
brand loyalty. Begitupun pada penelitian Tanady dan Firdausy (2022) juga
mendapatkan hasil yang serupa. Namun pada penelitian Aditya &

Tjokrosaputro (2020) mendapatkan hasil bahwa brand trust memberikan



pengaruh negatif terhadap brand loyalty.

Menurut penelitian Pratama & Tunjungsari (2022), Akoglu & Ozbek
(2022), dan Santos & Schlesinger (2021) mendapatkan hasil bawa brand
experience memberikan pengaruh positif terhadap brand loyalty. Namun
pada penelitian Yolanda dan Keni (2022) mendapatkan hasil bahwa brand
experience memberikan pengaruh negatif terhadap brand loyalty.

Dari uraian penelitian sebelumnya, penelitian ini dilakukan karena
terdapat inkonsistensi antara brand trust dan brand experience terhadap brand
loyalty, sehingga penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah brand
trust dan brand experience memiliki pengaruh yang positif atau negatif
terhadap brand loyalty pada sektor perbankan digital. Dengan demikian
penelitian ini mengangkat judul “Pengaruh Brand Trust dan Brand
Experience terhadap Brand Loyalty Nasabah PT Bank Jago Tbk di

Jakarta.”

. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah dan data awal yang ditentukan, dapat
diidentifikasikan masalah dalam penelitian ini, antara lain:
a.  Munculnya banyak bank digital di Indonesia menjadikan persaingan
bisnis bank digital semakin besar.
b. PT Bank Jago Tbk pada tahun 2022 mengalami penurunan dari segi laba
bersih sebesar 81,5% dibandingkan tahun sebelumnya.
c. Adanya persaingan yang ketat antar industri bank digital yang
menawarkan suku bunga tabungan yang tinggi.
. Batasan Masalah
Dalam penelitian ini terdapat beberapa batasan masalah yang pertama
objek penelitiannya yaitu PT Bank Jago Tbk. Kedua, variabel dependen yang
digunakan yaitu brand loyalty. Dengan adanya pembatasan objek penelitian
dan variabel dependen dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam
tentang faktor-faktor yang dapat meningkatkan atau mengurangi loyalitas
terhadap merek PT Bank Jago Thk.

Ketiga, dilakukan pembatasan pada variabel-variabel yang diduga dapat

3



memengaruhi brand loyalty. Adapun variabel independen yang digunakan
adalah brand trust dan brand experience. Dengan dilakukan pembatasan
penelitian diharapkan dapat hasil yang lebih mendalam terkait hubungan
antar variabel-variabel independen dengan variabel dependen.

Keempat, dilakukan pembatasan pada penarikan sampel yang diteliti oleh
penelitian ini yaitu responden yang berdomisili di DKI Jakarta karena
keterbatasan waktu, biaya, dan tenaga. Semua pembatasan terhadap
permasalahan juga dilakukan agar topik pembahasan yang dibahas tidak
terlalu meluas dan dapat membahas masalah-masalah secara lebih spesifik.

4. Rumusan Masalah
Rumusan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Apakah brand trust dapat menentukan brand loyalty nasabah PT Bank

Jago Thk di Jakarta?

b. Apakah brand experience dapat menentukan brand loyalty nasabah PT

Bank Jago Tbk di Jakarta?

B. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
1. Tujuan
Tujuan penelitian ini sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh positif dan signifikan brand
trust terhadap brand loyalty nasabah PT Bank Jago Tbk di Jakarta.
b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh positif dan signifikan brand
experience terhadap brand loyalty nasabah PT Bank Jago Tbk di Jakarta.
2. Manfaat
Adapun manfaat dalam penelitian ini, yaitu:
a. Manfaat Praktis
Mampu menjadi acuan untuk PT Bank Jago Thk, sehingga perusahaan
bisa mengetahui dampak brand trust dan brand experience terhadap brand
loyalty nasabah PT Bank Jago Tbk di Jakarta. Diharapkan juga PT Bank
Jago Tbk mampu melakukan penelitian lanjutan untuk menciptakan

produk yang dapat meningkatkan trust dan experience nasabahnya.



b. Manfaat Akademis
Penelitian ini memiliki manfaat akademis yang penting karena akan
memperkaya literatur dalam bidang pemasaran yang berfokus pada
variabel brand trust, brand experience, dan brand loyalty. Selain itu
penelitian juga diharapkan berguna bagi pembaca untuk mengetahui
industri perbankan digital Indonesia. Hasil penelitian ini juga diharapkan
dapat berguna untuk menambah wawasan serta menjadi referensi pada

penelitian lainnya secara lebih lanjut.
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