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A.

BAB1
@ PENDAHULUAN
o
=
0
-}atar Belakang Masalah
Q
% Dalam era digital yang terus berkembang, kemajuan teknologi yang pesat
=
omemiliki dampak signifikan pada berbagai sektor kehidupan. Salah satunya adalah

erbankan, perkembangan ini mendorong perbankan untuk terus beradaptasi dengan

un-gix |

‘perkembangan teknologi, terutama dalam peningkatan layanan dengan membentuk

n}

dayanan secara digital. Perubahan gaya hidup yang semakin mengandalkan teknologi juga
w0
S
“mempengaruhi cara bertransaksi seperti melakukan pembayaran, berinvestasi, menabung
Q

-dan mengelola keuangan. Hadirnya layanan bank digital tentunya dapat memberikan

ojuguep

“kemudahan bagi nasabah dalam mengalokasikan uangnya.

Gambar 1.1

ilai Transaksi Bank Digital di Indonesia per Bulan Agustus 2018-Agustus 2023
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Sumber : Adi Ahdiat (2023, 26 Oktober), Transaksi Digital Banking Capai Rp5,1
Kuadriliun pada Agustus 2023. Databoks, Diakses pada 23/11/2023 melalui:
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2023/10/26/transaksi-digital-banking-
capai-rp5 1-kuadriliun-pada-agustus-2023
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Berdasarkan gambar 1.1, dapat terlihat bahwa tren transaksi menggunakan
C(%yanan perbankan digital terus mengalami peningkatan selama 5 tahun terakhir.
Fenomena ini dapat menjadi salah satu faktor yang dapat mendorong pertumbuhan
<

-a'ayanan perbankan digital menjadi lebih cepat karena adanya kebiasaan masyarakat
Q
gialam melakukan transaksi melalui layanan perbankan digital. Melihat peluang ini tentu
=
gperbankan di Indonesia dapat saling berkompetisi meningkatkan layanan digital mereka

N

cagar dapat menarik jumlah pengguna yang lebih banyak lagi.

Indonesia saat ini memiliki berbagai opsi bank digital seperti Bank Neo

$4g 3In33su))

“ommerce, Jenius, Blu, Jago, dan Sea Bank. Salah satu dari bank digital yang beroperasi

i Indonesia adalah Bank Jago. Bank Jago merupakan bank digital yang merupakan

I ueg siu

agian dari Grup Gojek, sebelumnya dikenal sebagai Bank Artos yang didirikan pada

elio

ahun 1992. Pada tahun 2020, Bank Artos mengubah namanya menjadi PT Bank Jago

bk sebagai bagian dari transformasi menjadi bank berbasis teknologi (digital bank).

I

ank Jago mengadopsi strategi yang unik, dengan fokus pada pengembangan sebagai

e

ank berbasis teknologi yang inovatif dan siap untuk memenuhi kebutuhan nasabah di

% (219

egmen pasar Usaha Kecil dan Menengah (UKM), Ritel (Consumer), dan Mass Market.
Mereka berkomitmen untuk menyediakan produk dan layanan perbankan yang

erintegrasi dalam suatu ekosistem dengan memanfaatkan teknologi secara optimal.

Pada tahap awal, Bank Jago melakukan integrasi dengan Grup GoTo, yang

g 3mnsu|

gl.‘nemiliki tiga bisnis utama Gojek, GoPay, dan Tokopedia. Proses integrasi tersebut
&‘lilakukan secara bertahap, dimulai dari kanal pembayaran kemudian terintegrasi secara
;seamless di platform Gojek. Sehingga dengan integrasi tersebut, pembukaan rekening
:O‘%ank Jago dapat dilakukan melalui aplikasi Gojek. Selain itu, GoPay juga teruhubung
gdengan dengan Aplikasi Jago yang memungkinkan pengguna untuk melakukan

§pengecekan saldo hingga top up dapat dilakukan di Aplikasi Jago. Bahkan, proses top up
2

uepi YImy
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GoPay dengan sumber dana dari rekening Bank Jago dapat dilakukan dengan mudah

@elalui aplikasi Gojek tanpa perlu berpindah ke aplikasi lain.

Ekosistem lainnya adalah dalam bidang investasi, yakni Bank Jago terintegrasi
engan perusahaan sekuritas Stockbit dan Aplikasi Reksadana Online Bibit.id. Melalui

cedua aplikasi tersebut, nasabah bisa membuka rekening Bank Jago. Bank Jago juga

Mpw eadid yeH

ertindak sebagai bank penyedia layanan rekening dana nasabah. Sebaliknya, rekening

VLN AL:]

tockbit dan Bibit juga terintegrasi di dalam aplikasi Jago. Nasabah dengan mudah

engecek saldo hingga top up saldo di kantong Stockbit dan Bibit di aplikasi Jago.

wd 1n§1$UI

ntegrasi antara Bank Jago dan Grup GoTo meliputi akuisisi nasabah, transaksi keuangan,
an kerja sama dalam penyaluran pembiayaan. Kolaborasi dalam pembiayaan terwujud

alam produk GoPayLater Cicil, yang merupakan produk pembiayaan yang disediakan

J0JL| ueg siu

§leh Bank Jago. Hingga bulan Juni 2023, Bank Jago telah melayani lebih dari 8,3 juta
“Zasabah secara keseluruhan, termasuk 6,7 juta nasabah yang menggunakan fitur
;’E;endanaan di Aplikasi Jago. Jumlah pengguna Aplikasi Jago tersebut mengalami
sieningkatan lebih dari dua kali lipat jika dibandingkan dengan pencapaian pada Juni

o
72022, yang sekitar 3 juta nasabah.
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Gambar 1.2

Bank Digital Pengguna Terbanyak Mei 2022
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=Sumber: Reza Pahlevi (2022, 08 Juli), Survei: Bank Jago Jadi Aplikasi Bank Digital
Paling Populer. Databoks, Diakses pada 23/11/2023 melalui:
“https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/07/08/survei-bank-jago-jadi-aplikasi-
igank—di,qital—paling—populer
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2
x Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Populix pada Gambar 1.2 di bulan Mei
o
%022, yang melibatkan 1000 responden di Indonesia, hasil menunjukkan bahwa 46% dari
Q

‘r"i‘esponden menggunakan aplikasi bank Jago, sementara sebanyak 40% menggunakan
NeoBank, dan sebanyak 32% menggunakan Jenius. Dengan banyaknya pilihan layanan

erbankan digital yang tersedia, persaingan di pasar menjadi sangat ketat. Oleh karena

nsu|

tu, dalam kompetisi yang sengit, setiap bank digital berupaya untuk memberikan kualitas

Lk

ayanan terbaik kepada nasabah mereka. Jika tidak mampu memberikan layanan yang

sius

ptimal, hal tersebut dapat memengaruhi keputusan nasabah dalam memilih layanan bank

igital tertentu.
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10 Bank Rakyat Indonesia (BRI) Jakarta Indonesia 8.553

umber: Alan Schwarz (2023, 11 April), Bank Terbaik Dunia .Forbes, Diakses pada
5/11/2023 melalui: https:/www.forbes.com/lists/worlds-best-banks/?sh=3c12a78b7¢ef6

Berdasarkan data yang dirilis Forbes pada gambar 1.3 menurut hasil kerjasama

Gambar 1.3
@ Bank Terbaik di Indonesia Versi Forbes Tahun 2023
- Berlangganan:
a B Berlangganan buletin F()rbes $29,99/tahun
 PANGKAT NAMA KOTA PUSAT NEGARA/WILAYAH PUSAT KARYAWAN
©
-
Q1 Bank Asia Tengah Jakarta Indonesia 24.508
-2 DBS Singapura Singapura 33.000
=
- 3 Jago Jakarta Indonesia 386
o)
-~ 4 Bank Mandiri Jakarta Indonesia 38176
A
(9] 2 . :
— 5 Bank Luar Negeri Bersatu Singapura Singapura 24.346
=
g’r é BCA Syariah Jakarta Indonesia 581
=
Er 7 Bank Negara Indonesia Jakarta Indonesia 27170
G. 8 Bank Syariah Indonesia Jakarta Indonesia 17.636
=2
G. 9 BNC Jakarta Indonesia 641
Q.
Q
=
=
S
Q
-+
=
Q
2
~

ﬁengan Statista dalam melakukan penilaian terhdap 48 ribu nasabah dari 32 negara,
=

%emasuk indonesia, bank jago menajdi salah satu bank terbaik di Indonesia. penilaian ini
didasarkan pada sejumlah indikator, seperti layanan digital, layanan nasabah, penasihat

=keuangan, dan kepercayaan nasabah.

=] Keputusan penggunaan suatu merek oleh konsumen melibatkan berbagai
%ertimbangan, di antaranya adalah kualitas layanan yang diberikan oleh berbagai merek
gyang tersedia. Menurut Tjiptono, kualitas layanan adalah keadaan dinamis yang erat
gkaitannya dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan.

—JKualitas layanan ini minimal seharusnya memenuhi atau bahkan melebihi harapan

}

onsumen terhadap pelayanan yang diberikan.

uep| YIM) e3euLio



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Menurut Peter dan Olson, dalam Aprilia dan Susanti (2022) keputusan
penggunaan adalah suatu proses integrasi yang digunakan untuk menggabungkan
apengetahuan dan mengevaluasi dua atau lebih pilihan dan memilih satu diantaranya.

Adanya persaingan yang semakin ketat, kualitas layanan elektronik yang optimal
jmenjadi suatu keharusan bagi konsumen dalam memilih layanan bank digital. Oleh
karena itu, setiap bank digital harus dapat menjaga dan meningkatkan kualitas layanan
elektronik mereka lebih baik dari para pesaingnya, sehingga dapat memenuhi keinginan
-dan harapan konsumen. Dalam konteks ini, peneliti menemukan beberapa masalah yang
fdihadapi oleh nasabah Bank Jago terkait dengan aplikasi dan layanannya, termasuk fitur

“UI/UX yang tidak responsif, kegagalan dalam melakukan verifikasi, masalah Pending

=lop-Up, pemblokiran akun secara tiba-tiba, dan berbagai permasalahan lainnya.

s Gambar 1.4

— Keluhan pengguna Jago di Playstore periode September 2023 — November 2023

c siti khoiriyyah # Anton Safi'i
-

2nang bang
antu untuk membua

su k dilanjutin, £
/a untuk kasih tindakannya autent ] , payar lah tolol!. User harus

ngapain r

mua
keamanan a ar bank dan inforr
nya sulit dicari di aplikasinya

Sumber : Ulasan aplikasi Bank Jago melalui Play Store. Diakses pada 27/11/2023
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Berdasarkan gambar 1.1, terlihat bahwa sejumlah pengguna Bank Jago mengalami

<r5eberapa keluhan melalui aplikasi Play Store. Beberapa keluhan yang disampaikan antara

ain sebagai berikut:
<

(31D ueny XIM)| BXIIEW.IOJU] UEP SIuSIg INNISU]) DY I9] iIw eadid

1g INISU|
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@siti khoiriyah : awalnya saya sangat senang banget sama aplikasi ini karna sangat
membantu untuk membuat tabungan yg pisah, tapi tiba-tiba saat saya melakukan
transfer ke shopepayy malah transfernya ngga masuk-masuk, padahal di
notifikasinya suda berhasil, tolong banget ya untuk kasih tindakannya, kalo
memang transfernya gabisa tolong balikin ke dana saya lagi

@Customer Servis 13 : tadinya seneng karena mau nabung dan tersambung ke bibit
tapi pas mau tf ke link aja dananya ga masuk2 sedangkan saldo itamasudah
terpotong pas udah refund pun dikutasi ada dana masuk tapi dikantong utama tidak
bertambah, udh follow up dari tanggal 17 sampe skrg via call wa, email bilang
cuma suruh nunggu, aplikasi konyol

@Aloysius Widiyanto : Tampilan saldo tidak real time..sya transfer sudah 2 hari
lebih.. TPI tidak terupdate di saldo/tidak masuk..bahkan setelah saya email ke
CS.... sarannya suruh update...clear cache dll.. sudah saya lakukan... tetap aja..ga

muncul saldo yg real.. sangat mengganggu...

Dari beberapa keluhan yang disampaikan oleh pengguna bank Jago melalui

playstore menunjukkan bahwa adanya masalah terkait kualitas layanan.
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Tabel 1.1

Kendala yang dialami nasabah bank Jago pada tahun 2023

@

No Kendala
Pada tanggal 26 September 2023. Transaksi QRIS
1 gagal, tiba tiba dinyatakan berhasil setelah beberapa
waktu

23 Februari 2023. Transaksi Top Up Saldo GoPay
2 Bermasalah, CS Bank Jago Sangat Lambat Menangani
Keluhan Nasabah

24 April 2023, Akun nasabah tiba tiba diblokir tanpa
alasan jelas.

28 Maret 2023. Masalah Pending Top up Saldo
ShopeePay dari Rekening Utama Bank Jago

Sumber : mediakonsumen.com, diakses pada 27/11/2023

Dalam tabel 1.1, berdasarkan informasi dari mediakonsumen.com, terungkap
ahwa sejumlah pengguna bank jago mengalami ketidakpuasan terhadap layanan yang

iberikan. Beberapa keluhan yang disampaikan melibatkan kegagalan transaksi,

eXIREWAQHU| Uep stusig InIsul) OXY 191 1w eadid yeH

gzetidakresponsifan Customer Service (CS), pemblokiran akun secara tiba-tiba, dan

=
spermasalahan lainnya.

Kualitas layanan elektronik dapat menjadi faktor penting yang memengaruhi

(310 ue

keputusan nasabah dalam memilih untuk menggunakan layanan dari Bank Jago. Kualitas

=layanan tidak hanya mencakup efisiensi operasional, tetapi juga aspek-aspek seperti
n

e
~kemudahan penggunaan aplikasi, kejelasan informasi, dan respons yang cepat terhadap

3N

pkebutuhan nasabah. Sejauh mana Bank Jago dapat memberikan kualitas layanan yang

=Ibaik juga dapat berpengaruh terhadap persepsi pengguna.

Selain kualitas layanan, faktor lain yang dapat memengaruhi keputusan pengguna

dalah e-wom. Menurut Ismagilova, et al. (2017) e-wom merupakan komunikasi informal

lojuj uep s

=jyang ditujukan kepada konsumen lain melalui teknologi berbasis Internet yang berkaitan
)
%engan penggunaan atau karakteristik barang dan jasa tertentu, atau penjualnya. E-wom
[+)

8

uep| imy
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™

C

mencakup interaksi dan berbagi pengalaman antar konsumen melalui internet setelah
@enggunakan produk atau jasa tertentu. Dalam era digital ini, komunikasi melalui
platform online memainkan peran penting dalam membentuk persepsi konsumen, di
=

-%nana ulasan dan testimoni yang dibagikan dapat memiliki dampak signifikan terhadap

e

%eputasi suatu produk atau layanan.

=
E Berdasarkan hal tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut
=
zmengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan nasabah dalam memilih untuk
=]
(2]
;Ffrhenggunakan layanan Bank Jago di Jakarta.
@
. ﬁdentifikasi Masalah
Q.
3 Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, penulis mengidentifikasi
S5
;%eberapa masalah, antara lain:
3
=
51. Apakah kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap keputusan penggunaan
=
§_- layanan Bank Jago?
2
L
;2. Apakah e-wom berpengaruh terhadap keputusan penggunaan layanan Bank Jago?
.
3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan layanan
5 Bank Jago?
n
=2

EBatasan Masalah

=
% Berdasarkan identifikasi masalah, batasan masalah yang akan diteliti dalam penilitian

¢ ini adalah bagaimana pengaruh :

Q.

g 1. Apakah kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap keputusan penggunaan
3‘ layanan Bank Jago?

(=]

§ 2. Apakah e-wom berpengaruh terhadap keputusan penggunaan layanan Bank Jago?

uepy Ximy exype
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D. Batasan Penelitian

]

@Batasan penelitian yang ditetapkan oleh penulis untuk penelitian ini adalah sebagai

= berikut
2
0
< L Objek penelitian ini adalah Bank Jago.
Q
i 2. Subjek penelitian ini adalah nasabah Bank Jago.
=
@ 3. Lokasi penelitian ini adalah Indonesia
=
& 4. Periode penelitian dimulai dari November 2023 sampai dengan Februari 2024
5
o
- Rumusan Masalah
gBerdasarkan uraian latar belakang permasalahan di atas, maka permasalahan yang dapat
=2
>.
2dirumuskan adalah “Bagaimana Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik dan E-wom
=
%Terhadap Keputusan Penggunaan Layanan Bank Jago”
-
. “Tujuan Penelitian
=
Q
;Berdasarkan permasalahan penelitian yang telah diuraikan di atas, maka tujuan
=
=penelitian yang ingin dicapai adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh :
Q
=
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap keputusan
™

penggunaan layanan Bank Jago.

2. Untuk mengetahui pengaruh e-wom terhadap keputusan penggunaan layanan Bank

=3
n
e Jago.
&
o
=
GgrManfaat Penelitian
G.
=3

=. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut :

—

Bagi perusahaan
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan dan evaluasi
bagi perusahaan agar dapat meningkatkan kinerjanya sehingga dapat menerapkan

strategi baik dalam upaya meningkatkan keputusan penggunaan layanan Bank Jago.
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Bmﬁmn—._n Wmu-._mu Qm-._ _SﬂO—.smﬂm—Am —A<<_—A —Qm:
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
/ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _Q._:_» dan :Emcm: suatu Bmmm_mj. .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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