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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1       Latar Belakang 

Keadaan dunia perbankan di Indonesia saat ini sedang mengalami  perubahan 

yang cukup signifikan dari waktu ke waktu, hal ini terjadi karena dipicu adanya 

perkembangan internal dunia perbankan. Perbankan sendiri adalah sektor industri yang 

memiliki peranan untuk menunjang pelaksanaan pembangunan dari sebuah negara 

dalam rangka pertumbuhan ekonomi, stabilitas ekonomi dan meningkatkan 

pemerataan. Dari ke 3 hal inilah dinamika ekonomi di sebuah negara bergantung 

(Tradiga Nur Aziz, 2022). Dalam bidang perekonomian sebuah negara, dunia 

perbankan adalah salah satu institusi yang memiliki peran besar ( khususnya di bidang 

pembiayaan perekonomian. Segala sesuatu yang mencangkup kegiatan usaha, 

kelembagaan, serta proses dalam melakukan kegiatan usahanya dapat di artikan 

sebagai dunia perbankan.  

Laroche (2012) mengemukakan agar dapat menumbuhkan kepercayaan merek 

maka harus telebih dahulu memperbaiki hubungan antara konsumen dan merek 

perusahaan tersebut. Sebagaimana diketahui dana adalah sarana vital untuk proses 

peningkatan dan pertumbuhan perekonomian, malalui dunia perbankan pertumbuhan 

perekonomian  dapat dibuat menjadi lebih produktif. Terdapat beberapa pihak yang 

memiliki dana berlebih atau justru memerlukan dana, disini lah fungsi bank hadir untuk 

menajdi perantara yang dipercaya antara kedua belah pihak. Bank ini juga terbagi 

berdasarkan fungsi dan kegunaannya, seperti adanya bank umum untuk melakukan 

berbagai kegiatan secara konvensional dan berlandaskan prinsip syariah. Tetapi tentu 

memiliki kekurangan seperti, tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.  
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Sektor perbankan memiliki peranan yang sangat penting atau dapat 

difilosofikan sebagai tulang punggung bagi perekonomian negara Indonesia yaitu 

sebagai pihak perantara keuangan. Bank juga harus sehat, karena kesehatan dari sebuah 

bank tentu saja mempengaruhi berbagai aspek dan faktor terkait. Hal ini dapat dilihat 

dalam perekonomian secara umum karena menyangkut bagi para stakeholder seperti, 

bank sentrarl, asosiasi banker, otoritas keuangan  maupun pemerintah sekalipun. 

Perbankan Indonesia harus memiliki pengetahuan dasar mengenai faktor-faktor terkait 

dalam merumuskan kebijakan untuk meningkatkan keuntungan perbankan Indonesia 

sendiri.   

Krisis yang terjadi pada tahun 1997 hingga 1998 merupakan tantangan 

tersendiri bagi dunia perbankan di Indonesia, kondisi yang diciptakan memaksa agar 

masyarakat tau pelajaran berharga yang dapat di petik melalui permasalahan yang 

timbul, tetapi keterlambatan terindikasinya masalah ini  menyebabkan hilang nya 

kepercayaan dari masyarakat terhadap industri perbankan di Indonesia. Berbagai 

macam cara harus dilakukan demi kembalinya kepercayaan masyarakat, dan perlu 

diketahui hal ini memerlukan dana yang tidak sedikit pula 

Dalam membeli suatu produk konsumen akan menentukan sendiri apa yang di 

inginkan, penentunya adalah besar kecilnya dari resiko yang ada. Disamping itu 

perusahaan yang bergerak di banking industry tentu harus membangun kepercayaan 

para konsumennya, agar timbul niat untuk menggunakan jasa yang telah ditawarkan 

sehingga dapat mengurangi ketidakpastian konsumen. Sangat penting tentunya 

kepercayaan pada suatu merek, karena itulah yang mencerminkan pengalaman baik 

sebuah perusahaan (Dewi, 2019). @Jeniusconnect sendiri harus bisa mengakrabkan 

diri bagi para konsumennya, hal ini membuatnya dapat dipercayai dan memupuk 

kepercayaan sehingga para konsumen merasa dapat menghindari resiko dari adanya 

keputusan pembelian. Hal ini didasari dari kebutuhan para konsumen untuk 

mengurangi persepsi tingginya resiko melalui nama atau merek yang mereka percayai. 
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Tentu saja bank harus dapat mendapatkan cara dan strategi yang unik agar dapat 

selalu meningkatkan kepercayaan para nasabahnya tersebut, hal yang dimaksud adalah 

bagaimana perubahan yang terjadi cukup signifikan seperti banking industri. Hal ini 

sudah mulai marak digunakan di mana yang sebelumnya semua orang harus datang ke 

bank untuk melakukan transaksi berniaga, tetapi sekarang sudah dapat dilakukan 

dengan mudah melalui gawai setiap masyarakat yang ada. Salah satu strategi itu adalah 

melakukan pemasaran media sosial. Pemasaran yang dilakukan melalui media sosial 

dianggap lebih efektif karena dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat yang ada 

serta mudah memberikan informasi terkini kepada para penggunanya termasuk 

nasabah dari @jeniusconnect itu sendiri. Schivinski & Dabrowski (2014) berpendapat 

bahwa pemasaran melalui media sosial dapat meningkatkan loyalitas nasabah terhadap 

merek suatu bank jika dikelola dengan baik dan benar.  

Di era digital seperti sekarang ini, masyarakat cenderung dalam penggunaan 

fasilitas internet serta keterkaitannya dengan media social sebagai kebutuhan sehari 

hari. Hal ini dapat dilihat langsung di We Are Social tahun 2020 dimana menunjukan 

angka pengguna internet di Indonesia yang berkembang sampai 150 juta penduduk 

pada tahun 2019, lalu mengalami peningkatan sebesar 175,4 juta penduduk di tahun 

2020 dengan angka persentase sebesar 64%. Setelah itu dapat diketahui jumlah 

pengguna media social di Indonesia juga menyentuh di angka 150 juta penduduk pada 

saat tahun 2019 dan terus meningkat sampai 160 juta penduduk pada tahun 2020 

dengan persentase sebanyak 59%. Hal ini menunjukan dimana pengguna Internet di 

Indonesia juga hamper sebagian besar aktif dalam menggunakan media social (Tuten, 

2021). 

Penggunaan media social yang tinggi inilah yang kemudian digunakan  para 

perusahaan atau brand sebagai salah satu cara promosi atau pendekatan diri dengan 

para konsumennya, Menurut Saravanakumar & Sugantha (2012) proses dimana 

menarik perhatian banyak orang sehingga terikat (engaged), melalui konten yang sudah 

disiapkan dapat disebut sebagai definisi social media marekting. Media sosial juga 
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salah satu alat Digital Marketing yang efektif dan dapat diukur, oleh karena itu media 

social sangat fungsional dalam membangun hubungan para pengguna produk dan 

menjaga loyalitas dengan para penggunanya.  

 

 

Gambar 1.1 Penggunaan Digital dan Internet di Indonesia 2020 
Sumber: Hootsuite, 2020 

 

Perusahaan juga harus mengikuti perkembangan jaman yang ada, salah satunya 

yaitu dengan cara mengaktifkan media social dalam strategi pemasaran online. Hal ini 

dilakukan selaku upaya menjangkau para konsumen dengan harapan informasi dapat 

tersampaikan dari mulut ke mulut dan terus mengalir di antara pelanggan melalui 

platform media social yang tersedia. 

Social media Instagram adalah aplikasi yang dengan mudah di unduh pada 

gawai para penggunanya, dimana memungkinkan untuk melihat, mengedit, dan 

mengunggah ke halaman utama Instagram (Evans & Jake, 2021). Diketahui juga dari 

data yang sudah diperoleh melalui artikel DailySosial.com Instagram merupakan 

platform yang berkembang dengan cukup baik di Indonesia. Yang menarik adalah 

berbagi macam fitur yang diberikan Instagram kepada para penggunanya sehingga 

dapat berkreasi sesuka hati, dan menciptakan karya unik yang dapat dikombinasikan 

dengan fitur hastag, kamera, caption¸ hingga dapat men tag sesame pengguna lain. 

Bukan hanya itu saja para penggunanya juga dapat berinteraksi melalui kolom 
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komentar yang sudah disediakan. Dapat dilihat pada gambar dibawah ini, dimana 

peningkatakan pengguna Instagram lah yang paling tinggi dibandingkan dengan 

platform lain seperti Facebook, Snapchat, maupun Twitter. 

 

 

Gambar 1.2 Perkembangan Social Media Tahun 2019 

Sumber: Hootsuite, 2019 

 

Layaknya perusahaan pada umumnya @Jeniusconnect juga menjalankan 

strategi sosial marketing untuk menjangkau berbagai lapisan masyarakat yang ada. 

@Jeniusconnect merupakan platform berbasis digital yang bergerak di bidang 

perbankan, dimana membantu segala aktivitas finansial seperti menabung, berinteraksi, 

hingga mengatur keuangan para penggunanya. Hal ini dikembangkan terus-menerus 

sehingga memudahkan para penggunanya dalam mengoperasikan melalui sebuah 

aplikasi yang diunduh pada ponsel dari aplikasi yang ada. Pada tanggal 11 Agustus 

2016 aplikasi ini dikeluarkan oleh bank BTPN, dalam pengoperasiannya aplikasi jenius 

akan tersambung melalui ekosistem perbankan nasional serta pembayaran 

internasional melalui Visa, Gerbang Pembayaran Nasional (GPN), dan kartu debit.  

Karena menyangkut dengan masalah perbankan maka penting untuk menjalin 

kepercayaan antara konsumen dengan aplikasi yang digunakan. Konsep brand trust 

sendiri berasal dari analisis personal relationship, di bidang psikologi social. (Ahmed, 

2014) menjelaskan, keyakinan serta kepercayaan diri para pelanggannya, dimana bisa 
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mengandalkan penjual untuk memberikan janji pada jasa yang sudah ditawarkan dapat 

disebut sebagai brand trust 

1.2  Rumusan Masalah 

 Masalah utama yang dihadapi oleh @jeniusconnect adalah mengetahui 

pengaruh yang dapat ditimbulkan dengan menggunakan pemasaran melalui media 

sosial khususnya Instagram, sehingga niat masyarakat luas dalam menggunakan 

produk banking industry dari @jeniusconnect sendiri dapat terbentuk. Oleh karena itu 

dilakukan penelitian mengenai kepercayaan merek (brand trust) dalam mempengaruhi 

niat konsumen untuk terus menggunakan @jeniusconnect ketimbang kompetitornya. 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka pertanyaan 

penelitian ini yaitu : 

- Apakah terdapat pengaruh social media marketing terhadap brand trust dari 

@Jeniusconnect ? 

- Seberapa besar pengaruh social media marketing @Jeniusconnect terhadap 

brand trust ? 

 

1.4  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian di atas, maka tujuan penelitian ini yaitu : 

- Untuk mengetahui adakah pengaruh dari hasil marketing melalui platform 

media sosial @Jeniusconnect 

- Untuk mengetahui besar pengaruhnya antara social media marketing terhadap 

brand trust masyarakat. 

 

1.5  Kegunaan Penelitian 

Berdasarkan tujuan yang telah dipaparkan sebelumnya, maka kegunaan yang 

diperoleh dari penelitian ini yaitu  
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1.5.1 Kegunaan Akademis 

Diharapkan dalam penelitian yang dibuat oleh penulis, dapat memiliki dampak 

bagi perkembangan ilmu komunikasi serta menambah kajian yang menyangkut antara 

media social strategi dengan pengaruhnya terhadap brand trust, terutama pada banking 

industry. 

 

1.5.2 Kegunaan Praktis 

Semoga penelitian yang telah dilakukan oleh penulis dapat memiliki dampak 

positif yang cukup bermanfaat bagi digital banking @jeniusconnet serta menjadi salah 

satu alat bantu referensi bagi perusahaan – perusahaan lainnya dalam melihat media 

social sebagai media strategi yang baik. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


