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JAWA BARAT DAN BANTEN, TBK (BANK BJB) KANTOR INDUK 

CABANG RAWAMANGUN DALAM MENINGKATKAN LOYALITAS 

NASABAH” 

 

ABSTRAK 

Penulisan ini bertujuan untuk mendeskripsikan strategi pemasaran yang diterapkan 

oleh PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten (Bank BJB) dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah di tengah persaingan industri perbankan yang 

semakin ketat, terutama dengan hadirnya bank digital dan fintech. Metode yang 

digunakan dalam penulisan ini adalah observasi langsung selama praktik kerja 

lapangan, wawancara informal dengan divisi pemasaran Bank BJB, serta studi 

pustaka dari berbagai sumber literatur dan jurnal ilmiah. Hasil penulisan 

menunjukkan bahwa Bank BJB menerapkan strategi pemasaran yang adaptif 

dengan memadukan pendekatan konvensional dan digital, serta memperkuat 

program loyalitas seperti BJB Super Lucky. Selain itu, Bank BJB juga melakukan 

inovasi melalui peluncuran produk Deposito SiSuka dan penyelenggaraan event 

partisipatif seperti Bandoeng 10K. Strategi ini bertujuan membangun keterikatan 

emosional nasabah serta memperkuat citra merek. Ditemukan bahwa pelayanan 

personal, keamanan digital, dan program penghargaan yang inklusif menjadi faktor 

penting dalam membentuk loyalitas sejati. Penulisan ini menyimpulkan bahwa 

keberhasilan strategi pemasaran Bank BJB sangat dipengaruhi oleh konsistensi 

dalam memberikan nilai tambah dan responsif terhadap kebutuhan nasabah. 

 

Kata Kunci: Strategi, Pemasaran, Loyalitas, Inovasi 
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“MARKETING STRATEGY AT PT BANK PEMBANGUNAN DAERAH JAWA 

BARAT DAN BANTEN, TBK (BANK BJB) RAWAMANGUN BRANCH HEAD 

OFFICE  IN ENHANCING CUSTOMER LOYALTY” 

 

ABSTRACT 

This research aims to analyze the marketing strategies implemented by PT Bank 

Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten (Bank BJB) to enhance customer 

loyalty amid the increasingly competitive banking industry, particularly due to the 

emergence of digital banks and fintech. The research methodology includes direct 

observation during internship, informal interviews with Bank BJB's marketing 

division, and literature review from various academic sources. The findings reveal 

that Bank BJB adopts adaptive marketing strategies that integrate both 

conventional and digital approaches, while also strengthening loyalty programs 

such as BJB Super Lucky. Moreover, the bank innovates through the launch of 

products like Deposito SiSuka and by organizing participatory events such as the 

Bandoeng 10K marathon. These strategies aim to build emotional attachment and 

strengthen brand image. The study finds that personalized service, digital security, 

and inclusive reward programs play a critical role in fostering true customer 

loyalty. It concludes that the success of Bank BJB’s marketing strategy is strongly 

influenced by its consistency in delivering added value and responsiveness to 

customer needs. 

Keywords: Strategy,Marketing, Loyalty, Innovation,  

  



 

xi 
Politeknik Negeri Jakarta 

DAFTAR ISI 

HALAMAN SAMPUL ........................................................................................... i 
HALAMAN JUDUL ............................................................................................. ii 

LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS .................................................... iii 
LEMBAR PENGESAHAN ................................................................................. iv 
LEMBAR PERSETUJUAN LAPORAN TUGAS AKHIR ............................... v 
KATA PENGANTAR .......................................................................................... vi 
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH .............. viii 

ABSTRAK ............................................................................................................ ix 
ABSTRACT ............................................................................................................ x 
DAFTAR ISI ......................................................................................................... xi 

DAFTAR TABEL .............................................................................................. xiii 
DAFTAR GAMBAR .......................................................................................... xiv 
DAFTAR LAMPIRAN ....................................................................................... xv 
BAB I PENDAHULUAN ...................................................................................... 1 

1.1 Latar Belakang ............................................................................................ 1 
1.2 Tujuan Penulisan ......................................................................................... 4 

1.3 Manfaat Penulisan ....................................................................................... 5 
1.4 Metode Penulisan ........................................................................................ 6 

1.5 Sistematika Penulisan ................................................................................. 6 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ........................................................................... 7 

2.1 Strategi Pemasaran ...................................................................................... 7 

2.1.1 Pengertian Strategi Pemasaran................................................................ 7 
2.1.2 Tujuan Strategi Pemasaran ..................................................................... 8 
2.1.3 Bauran Pemasaran................................................................................. 10 

2.2 Loyalitas ..................................................................................................... 12 

2.2.1 Definisi Loyalitas .................................................................................. 12 
2.2.2 Klasifikasi Loyalitas Nasabah .............................................................. 13 
2.2.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah ........................ 15 

BAB III GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN ............................................. 19 
3.1 Profil Perusahaan ...................................................................................... 19 

3.1.1 Sejarah Bank BJB ................................................................................. 19 

3.1.2 Visi dan Misi ......................................................................................... 20 
3.1.3 Statement Budaya Perusahaan .............................................................. 20 

3.2 Struktur Organisasi Bank BJB ................................................................ 21 
3.3 Bidang Usaha Bank BJB ........................................................................... 22 

BAB IV PEMBAHASAN .................................................................................... 24 

4.1 Wawancara dengan Divisi Pemasaran Bank BJB .................................. 24 

4.1.1 Hasil Transkrip Wawancara dengan Divisi Pemasaran ........................ 24 

4.1.2 Hasil Wawancara Divisi Marketing ...................................................... 29 
4.2 Strategi Pemasaran dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah ............. 31 

4.2.1 Pemberian Penghargaan kepada Nasabah Setia .................................... 32 
4.2.2 Gathering Nasabah Prioritas ................................................................. 32 
4.2.3 Apresiasi dan Peningkatan Kapasitas Debitur UMKM ........................ 32 

4.3 Pentingnya Loyalitas Nasabah di Bank BJB .......................................... 33 
4.4 Inovasi Produk dan Program dalam Meningkatkan Loyalitas ............ 35 



 

xii 
Politeknik Negeri Jakarta 

4.5 Strategi Pemasaran Berdasarkan Bauran Pemasaran 7P ..................... 38 
4.5.1 Product (Produk) .................................................................................. 39 
4.5.2 Price (Harga) ........................................................................................ 39 
4.5.3 Place (Tempat/Distribusi)..................................................................... 39 
4.5.4 Promotion (Promosi) ............................................................................ 40 

4.5.5 People (Orang) ...................................................................................... 40 
4.5.6 Process (Proses) .................................................................................... 41 
4.5.7 Physical Evidence (Bukti Fisik) ........................................................... 41 

BAB V ................................................................................................................... 42 
PENUTUP ............................................................................................................ 42 

5.1 Kesimpulan ................................................................................................ 42 
5.2 Saran ........................................................................................................... 43 

DAFTAR PUSTAKA .......................................................................................... 44 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xiii 
Politeknik Negeri Jakarta 

DAFTAR TABEL 

Table 4.1 Hasil Wawancara Divisi Pemasaran Bank BJB KIC Rawamangun ..... 24 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xiv 
Politeknik Negeri Jakarta 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 3.1 Statement Budaya Perusahaan .......................................................... 21 

Gambar 3.2 Struktur Bank BJB Rawamangun ..................................................... 21 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xv 
Politeknik Negeri Jakarta 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Surat Pernyataan Dosen Pembimbing ............................................... 48 

Lampiran 2 Lembar Bimbingan Tugas Akhir ....................................................... 49 

Lampiran 3 Lembar Persetujuan Sidang Tugas Akhir .......................................... 50 

Lampiran 4 Lembar Revisi Sidang Tugas Akhir .................................................. 51 

Lampiran 5 Observasi Pemasaran Pada PT DNP ................................................. 52 

Lampiran 6 Observasi Pemsaran di Universitas Nusa Mandiri ............................ 52 

Lampiran 7 Foto Bersama Bapak Gama dan Ibu Nicky ....................................... 53 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 
Politeknik Negeri Jakarta 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Industri perbankan di Indonesia telah mengalami perkembangan yang sangat 

pesat dalam beberapa tahun terakhir. Hal ini seiring dengan meningkatnya 

kebutuhan masyarakat akan layanan keuangan yang lebih mudah, cepat, dan aman. 

Kondisi ini telah mendorong persaingan di sektor perbankan menjadi semakin 

ketat, dengan banyaknya bank yang berlomba-lomba menawarkan berbagai produk 

dan layanan untuk menarik perhatian nasabah. Dalam studinya (Tedjokusumo, 

2023) menyatakan bahwa setiap bank berusaha memberikan sesuatu yang berbeda, 

yang dapat memenuhi kebutuhan serta keinginan nasabah. Dalam situasi pasar yang 

sangat kompetitif seperti ini, loyalitas nasabah menjadi salah satu aspek yang sangat 

penting bagi kelangsungan hidup dan kesuksesan jangka panjang sebuah bank. 

Loyalitas nasabah bukan hanya menjadi tolak ukur keberhasilan, tetapi juga sumber 

daya penting yang memberikan keuntungan kompetitif yang sulit ditiru oleh bank 

lainnya (Setiawan Y. R., 2021). 

Loyalitas nasabah dapat membawa berbagai manfaat besar bagi sebuah bank. 

Salah satunya adalah dapat meningkatkan retensi nasabah, yaitu kemampuan bank 

untuk mempertahankan nasabah agar tetap menggunakan layanan bank tersebut 

dalam jangka waktu yang lama. Selain itu, dengan loyalitas nasabah yang tinggi, 

bank dapat mengurangi biaya pemasaran yang dibutuhkan untuk menarik nasabah 

baru, karena nasabah yang loyal cenderung akan merekomendasikan bank kepada 

orang lain (Yunus, 2018). Hal ini tentu akan menjadi sumber promosi yang efektif 

tanpa biaya tambahan. Menurut (Raharjo, 2022) menyatakan loyalitas nasabah juga 

menciptakan peluang untuk menawarkan produk dan layanan tambahan, karena 

nasabah yang sudah memiliki hubungan emosional dengan bank lebih terbuka 

untuk mencoba produk baru yang ditawarkan. 

Salah satu bank yang memainkan peran yang sangat penting dalam 

perekonomian di wilayah Jawa Barat dan Banten adalah PT Bank Pembangunan 

Daerah Jawa Barat dan Banten (Bank BJB). Bank BJB merupakan salah satu bank  

yang terus berinovasi dan berusaha memberikan pelayanan terbaik bagi 

nasabahnya. Dalam upaya untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 
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nasabah, Bank BJB menerapkan berbagai strategi pemasaran yang inovatif dan 

terarah. Hal ini mencakup pengembangan produk yang lebih bervariasi, pemberian 

layanan yang lebih personal, serta pemanfaatan teknologi untuk meningkatkan 

efisiensi dalam pelayanan. 

Loyalitas nasabah, dalam konteks ini, tidak hanya berarti nasabah tetap 

menggunakan layanan yang ditawarkan oleh Bank BJB, tetapi juga menunjukkan 

adanya hubungan emosional yang erat antara nasabah dengan bank tersebut (Dewi, 

2024). Ketika nasabah merasa puas dan memiliki ikatan emosional, mereka tidak 

hanya akan tetap setia, tetapi juga akan merekomendasikan bank kepada keluarga, 

teman, dan kolega mereka. Oleh karena itu, menjaga hubungan yang baik dengan 

nasabah menjadi hal yang sangat penting, mengingat tingkat persaingan yang 

semakin ketat. 

Namun, seiring dengan semakin sengitnya persaingan di sektor perbankan, 

Bank BJB harus mampu menghadapi berbagai tantangan yang muncul. Salah 

satunya adalah perubahan pola perilaku nasabah, yang semakin dipengaruhi oleh 

kemajuan teknologi informasi. Menurut (Rithmaya, 2024) menjelaskan dengan 

semakin berkembangnya teknologi digital, nasabah kini lebih memilih untuk 

menggunakan layanan perbankan melalui saluran digital, seperti aplikasi perbankan 

mobile atau internet banking. Perubahan perilaku ini menjadi tantangan tersendiri 

bagi Bank BJB untuk terus berinovasi dan mengembangkan layanan yang sesuai 

dengan perkembangan zaman. 

Untuk itu, Bank BJB perlu memanfaatkan teknologi digital dengan lebih 

maksimal. Platform digital yang ramah pengguna dan dapat diakses dengan mudah 

oleh nasabah akan menjadi salah satu kunci keberhasilan dalam meningkatkan 

loyalitas nasabah. Namun, meskipun digitalisasi menjadi bagian yang sangat 

penting, aspek keamanan dan kualitas layanan juga harus tetap diperhatikan dengan 

serius (Fianto, 2021). Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Yusfiarto, 2021) 

menegaskan bahwa nasabah perlu merasa aman dan nyaman saat bertransaksi 

melalui saluran digital, karena keamanan yang tidak terjamin dapat menurunkan 

tingkat kepercayaan nasabah, yang pada gilirannya akan merusak loyalitas mereka. 

Selain itu, banyaknya pilihan bank yang tersedia di pasar juga menambah 

tingkat persaingan, sehingga Bank BJB tidak bisa berpuas diri. Sebagai bank yang 
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memiliki basis pelanggan di wilayah Jawa Barat dan Banten, Bank BJB harus terus 

berupaya untuk mengembangkan produk dan layanan yang relevan dengan 

kebutuhan masyarakat setempat. Produk-produk inovatif, ditambah dengan kualitas 

layanan yang tinggi, menjadi elemen penting dalam menjaga dan meningkatkan 

loyalitas nasabah. 

Bank BJB telah melakukan berbagai upaya untuk menjawab tantangan 

tersebut. Salah satunya adalah dengan meluncurkan berbagai inisiatif yang 

bertujuan untuk meningkatkan loyalitas nasabah, seperti menyediakan produk 

perbankan yang lebih beragam dan memberikan layanan yang lebih personal. 

Selain itu, mereka juga terus mengembangkan platform digital yang mempermudah 

nasabah dalam mengakses layanan perbankan. Hal ini sejalan dengan tren 

digitalisasi yang semakin berkembang, dan Bank BJB ingin memastikan bahwa 

nasabah tetap dapat menikmati layanan yang mudah, cepat, dan aman (Nurhidayati, 

2023). 

Strategi pemasaran yang diterapkan oleh Bank BJB tidak hanya berfokus pada 

promosi produk atau layanan. Lebih dari itu, Bank BJB berusaha untuk 

menciptakan hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan dengan 

nasabah. Dalam pandangan (Aprilia, 2021) menjelaskan hubungan jangka panjang 

ini akan menciptakan rasa saling percaya antara bank dan nasabah, yang pada 

akhirnya akan memperkuat posisi Bank BJB di pasar yang sangat kompetitif ini. 

Oleh karena itu, selain fokus pada aspek pemasaran, Bank BJB juga terus berupaya 

menjaga kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah agar tetap memuaskan 

(Indriastuti, 2021). 

Namun, meskipun berbagai upaya pemasaran dan pelayanan telah dilakukan 

untuk meningkatkan loyalitas nasabah, Bank BJB masih menghadapi beberapa 

tantangan besar. Salah satunya adalah perubahan preferensi nasabah yang semakin 

mengarah pada layanan berbasis digital yang dapat diakses dengan mudah melalui 

perangkat mobile (Kusumawati, 2023). Menurut (Hasanah, 2024) nasabah kini 

semakin menginginkan pengalaman yang lebih cepat, efisien, dan terjangkau, yang 

hanya dapat tercapai melalui teknologi digital yang canggih dan aman. 

Seiring dengan peran digitalisasi yang semakin besar dalam industri 

perbankan, Bank BJB perlu terus berinovasi dalam mengembangkan platform 
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digital yang dapat memudahkan nasabah dalam mengakses layanan perbankan. 

Menurut (Supratikta, 2024) keamanan dan kualitas layanan digital harus tetap 

terjaga dengan baik agar nasabah merasa nyaman dan aman saat bertransaksi 

menggunakan saluran digital. Bank BJB juga harus memperhatikan pengalaman 

pengguna (user experience) yang menyenangkan agar nasabah merasa puas setiap 

kali menggunakan layanan digital mereka. 

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat ini, Bank BJB juga perlu 

terus memperbarui strategi pemasarannya untuk memastikan bahwa mereka tetap 

relevan dan mampu memenuhi kebutuhan nasabah yang terus berkembang. Salah 

satu langkah yang dapat diambil adalah dengan memahami lebih dalam faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah untuk tetap setia menggunakan 

layanan Bank BJB. Penulisan ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan 

mengevaluasi strategi pemasaran yang diterapkan oleh Bank BJB dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah. Penulisan ini juga akan mengidentifikasi faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah, serta bagaimana strategi pemasaran 

yang diterapkan dapat menciptakan nilai lebih bagi nasabah. 

Hasil dari penulisan ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang berguna 

bagi Bank BJB dalam mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif dan 

memberikan dampak positif dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Dengan 

pendekatan yang tepat, Bank BJB dapat terus memperkuat posisinya sebagai salah 

satu bank yang terpercaya dan memiliki hubungan yang erat dengan masyarakat di 

wilayah Jawa Barat dan Banten. Dengan membangun hubungan yang kuat dengan 

nasabah dan terus berinovasi dalam menyediakan layanan yang sesuai dengan 

kebutuhan mereka, Bank BJB memiliki peluang besar untuk tetap menjadi pilihan 

utama di tengah pasar yang semakin kompetitif dan dinamis ini. 

1.2 Tujuan Penulisan 

Dari latar belakang sebelumnya dapat disimpulkan bahwa penulis ingin 

membuat laporan akhir dengan tujuan untuk menjelaskan : 

1. Menjelaskan strategi pemasaran yang diterapkan oleh Bank BJB dalam 

membangun dan meningkatkan loyalitas nasabah. 

2. Menjelaskan pentingnya loyalitas nasabah dalam industri perbankan, 

khususnya pada Bank BJB 
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3. Menjelaskan cara meningkatkan loyalitas nasabah melalu berbagai strategi 

pemasaran yang efektif dan inovasi produk-produk dan program Bank BJB 

4. Penerapan strategi pemasaran Bank BJB berdasarkan pendekatan bauran 

pemasaran 7P 

1.3 Manfaat Penulisan 

Penulisan ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi: 

1. Penulis 

Penulisan ini diharapkan dapat memberikan penulis kesempatan untuk 

mendalami dan mengembangkan pemahaman tentang strategi pemasaran 

dalam industri perbankan, khususnya dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah. Penulis dapat memperoleh wawasan yang lebih dalam mengenai 

dinamika pasar yang kompetitif, serta bagaimana teknologi digital 

mempengaruhi perilaku nasabah. 

2. Bank BJB 

Penulisan ini diharapkan dapat membantu Bank BJB dalam mengevaluasi 

dan memperbaiki strategi pemasaran yang telah diterapkan, agar lebih 

efektif dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Hasil penulisan ini dapat 

memberikan wawasan bagaimana bank dapat memanfaatkan teknologi 

digital untuk lebih dekat dengan nasabah. Bank BJB dapat menggunakan 

temuan penulisan untuk merancang produk dan layanan yang lebih sesuai 

dengan kebutuhan pasar serta memperkuat posisinya di pasar yang sangat 

kompetitif. 

3. Politeknik Negeri Jakarta 

Penulisan ini memberikan kontribusi ilmiah yang dapat memperkaya 

pustaka dan referensi dalam bidang pemasaran perbankan, loyalitas 

nasabah, serta dampak digitalisasi pada sektor perbankan. Penulisan ini juga 

dapat digunakan sebagai bahan ajar bagi mahasiswa yang belajar tentang 

pemasaran, manajemen, atau keuangan. 

4. Pihak Lain 

Penulisan ini diharapkan dapat menambah dan meningkatkan wawasan 

pembaca mengenai strategi pemasaran yang dapat meningkatkan loyalitas 
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nasabah di Bank BJB dan pentingnya strategi pemasaran di sektor 

perbankan. 

1.4 Metode Penulisan 

1. Metode Observasi 

Untuk memenuhi informasi yang dibutuhkan, penulis melakukan observasi 

secara langsung pada saat Praktik Kerja Lapangan (PKL) di Bank 

Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten 

2. Wawancara 

Penulis melakukan wawancara secara informal dengan pihak yang 

berhubungan dengan penulisan Laporan Tugas Akhir. Metode ini 

digunakan untuk data primer yang berguna untuk mendukung studi pustaka. 

3. Studi Pustaka 

Penulis menggunakan teknik penulisan ini dengan membaca buku dan 

sumber-sumber di internet yang berkaitan dengan judul laporan tugas akhir. 

1.5 Sistematika Penulisan  

 Untuk memudahkan pembaca mendapat gambaran tentang penulisan 

Laporan Tugas Akhir ini,penulis melakukan secara sistematis dalam menjelaskan 

notasi pada setiap bagian bab sebagai berikut 

Bab 1, Pendahuluan, Bab ini berisi penjelasan-penjelasan dari permasalahan dalam 

penulisan ini yang terdiri dari latar belakang, tujuan penulisan, manfaat penulisan, 

metode penulisan, dan sistematika penulisan 

Bab 2, Tinjauan Pustaka, Bab ini berisi gambaran tentang kerangka konseptual dan 

kerangka teoritis yang relevan dengan penulisan ini yang terdiri dari tinjauan bank, 

strategi, loyalitas nasabah secara umum 

Bab 3, Gambaran Umum Perusahaan, Bab ini terdiri dari Sejarah Bank BJB, visi 

misi, organisasi Bank BJB, serta produk dan jasa Bank BJB 

Bab 4, Pembahasan, Bab ini berisikan penjelasan pembahasan terkait gambaran 

umum mengenai strategi pemasaran Bank BJB, pentingnya loyalitas nasabah di 

Bank BJB, serta penerapan strategi pemasaran Bank BJB berdasarkan bauran 

pemasaran 7P 

Bab 5, Penutup, Bab terakhir dari penulisan ini berisikan kesimpulan dan saran 

penulis kepada Bank BJB tentang masalah penulisan.
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BAB III 

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

3.1 Profil Perusahaan 

3.1.1 Sejarah Bank BJB 

Bank BJB adalah bank milik Pemerintah Daerah Provinsi Jawa Barat dan 

Banten yang berkantor pusat di Bandung. Pada awalnya, dikenal dengan nama Bank 

Jabar Banten, yang didirikan pada tanggal 20 Mei 1961 dengan bentuk perseroan 

terbatas (PT).Kemudian, dalam perkembangannya berubah status menjadi Badan 

Usaha Milik Daerah (BUMD). 

Pendirian bank BJB dilatarbelakangi oleh Peraturan Pemerintah Republik 

Indonesia Nomor 33/1960 tentang penentuan perusahaan di Indonesia milik 

Belanda yang dinasionalisasi. Salah satu perusahaan milik Belanda yang 

berkedudukan di Bandung yang dinasionalisasi adalah De Erste Nederlansche 

Indische Shareholding N.V., sebuah bank hipotek. 

Sebagai tindak lanjut atas diberlakukannya PP tersebut, Pemerintah Provinsi 

Jawa Barat dengan Akta Notaris Noezar nomor 152 tanggal 21 Maret 1961 dan 

nomor 184 tanggal 13 Mei 1961 dan dikukuhkan dengan Surat Keputusan Gubernur 

Provinsi Jawa Barat nomor 7/GKDH/BPD/61 tanggal 20 Mei 1961, mendirikan PD 

Bank Karya Pembangunan Daerah Jawa Barat dengan modal dasar untuk pertama 

kali berasal dari kas daerah sebesar Rp 2.500.000,00. 

Untuk menyempurnakan kedudukan hukum Bank Karya Pembangunan Daerah 

Jawa Barat, dikeluarkan Peraturan Daerah Provinsi Jawa Barat Nomor 11/PD-

DPRD/72 tanggal 27 Juni 1972 tentang kedudukan hukum Bank Karya 

Pembangunan Daerah Jawa Barat sebagai perusahaan daerah yang bergerak di 

bidang perbankan. Selanjutnya melalui Peraturan Daerah Provinsi Jawa Barat 

Nomor 1/DP-040/PD/1978 tanggal 27 Juni 1978, nama PD Bank Karya 

Pembangunan Daerah Jawa Barat diubah menjadi Bank Pembangunan Daerah Jawa 

Barat. 

Pada tahun 1992, aktivitas Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat 

ditingkatkan menjadi bank umum devisa berdasarkan Surat Keputusan Direksi 

Bank Indonesia Nomor 25/84/KEP/DIR tanggal 2 November 1992 serta 

berdasarkan Perda Nomor 11/1995 dengan sebutan Bank Jabar beserta logo baru. 
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Dalam rangka mengikuti perkembangan perekonomian dan perbankan, maka 

berdasarkan Perda Nomor 22/1998 dan akta pendirian nomor 4 tanggal 8 April 1999 

berikut akta perbaikan nomor 8 tanggal 15 April 1999 yang telah disahkan oleh 

Menteri Kehakiman Republik Indonesia tanggal 16 April 1999, bentuk hukum 

Bank Jabar diubah dari Perusahaan Daerah (PD) menjadi Perseroan Terbatas (PT). 

Untuk memenuhi permintaan masyarakat akan terselenggaranya jasa layanan 

perbankan yang berlandaskan syariah, maka sesuai dengan izin Bank Indonesia 

Nomor 2/18/DpG/DPIP tanggal 12 April 2000, terhitung sejak tanggal 15 April 

2000, Bank Jabar menjadi BPD pertama di Indonesia yang menjalankan sistem 

perbankan ganda dengan memberikan layanan perbankan secara konvensional dan 

syariah. Pada bulan Juli 2010, bank BJB menjadi BPD pertama di Indonesia yang 

melantai di Bursa Efek Indonesia. 

3.1.2 Visi dan Misi 

a. Visi  

Menjadi bank pilihan utama anda 

b. Misi 

1. Memberikan kontribusi dan berpartisipasi sebagai penggerak dan 

pendorong laju perekonomian daerah. 

2. Memberikan layanan terbaik kepada nasabah. 

3. Meningkatkan inklusi keuangan kepada masyarakat melalui digitalisasi 

perbankan. 

4. Menjadi partner utama pemerintah daerah dalam pengelolaan keuangan. 

5. Memberikan manfaat terbaik dan keberlanjutan kepada sharesholder. 

3.1.3 Statement Budaya Perusahaan 

Dalam rangka mendukung pencapaian visi dan misi bank BJB untuk berkinerja 

baik di Indonesia, bank BJB telah melakukan beberapa perubahan, salah satunya 

transformasi budaya perusahaan. Budaya perusahaan tersebut mencerminkan 

semangat bank BJB dalam menghadapi persaingan perbankan yang semakin ketat 

dan dinamis. Nilai-nilai budaya perusahaan (corporate values) yang telah 

dirumuskan yaitu GO SPIRIT yang merupakan perwujudan dari Service 

Excellence, Professionalism, Integrity, Respect, Innovation, Trust yang dijabarkan 

dalam 12 perilaku utama :  
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Gambar 3.1 Statement Budaya Perusahaan 

Sumber: www.bankbjb.co.id 

 

3.2 Struktur Organisasi Bank BJB 

 

Gambar 3.2 Struktur Bank BJB Rawamangun 
Sumber: Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat Dan Banten 

http://www.bankbjb.co.id/
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Struktur organisasi merupakan suatu susunan yang menggambarkan pembagian 

tugas, wewenang, dan tanggung jawab dalam suatu institusi. Dalam hal ini, Bank 

BJB memiliki struktur organisasi yang dirancang untuk mendukung kelancaran 

proses operasional dan pelayanan terhadap nasabah. Struktur organisasi tersebut 

terdiri atas beberapa tingkatan jabatan yang saling berkaitan dan bekerja secara 

koordinatif. 

Pada tingkat teratas dalam struktur organisasi Bank BJB KIC Rawamangun 

terdapat Pemimpin Cabang yang memiliki tanggung jawab utama dalam 

mengawasi dan mengendalikan seluruh kegiatan operasional cabang. Di bawah 

Pemimpin Cabang terdapat dua jalur kepemimpinan, yaitu Manager dan Pimpinan 

KCP (Kantor Cabang Pembantu). Jalur Manager terbagi menjadi empat divisi, 

yakni Manager Operasional, Manager Konsumer, Manager Komersial, dan 

Manager KIC. Sementara itu, Pimpinan KCP memimpin unit cabang pembantu 

yang memiliki struktur organisasi lebih ringkas. 

Divisi Manager Operasional membawahi unit-unit seperti Officer, Pinkas, 

Sekretaris Umum (Sekum), Customer Service (CS), Teller, AKBL, IT, 

Outsourcing, TAD, dan Security. Divisi Manager Konsumer membawahi AO 

Konsumer, AO Ritel, AO KPR & KKB, serta MDK, yang bertanggung jawab pada 

pelayanan dan pemasaran produk konsumer. Divisi Manager Komersial terdiri atas 

AO Komersial, AO UMKM, PPK, CR, dan MDI, yang fokus pada pembiayaan 

sektor usaha dan industri. Sedangkan Manager KIC bertanggung jawab terhadap 

kegiatan yang berkaitan dengan pengelolaan informasi dan dokumentasi, yang 

dijalankan oleh staf. Sementara itu, di bawah Pimpinan KCP, terdapat peran-peran 

seperti Officer, AO Konsumer, Teller, CS, dan Staff. Struktur ini menunjukkan 

adanya pendelegasian tanggung jawab dan fungsi kerja yang terkoordinasi guna 

menunjang efisiensi dan produktivitas kerja di lingkungan Bank BJB. 

3.3 Bidang Usaha Bank BJB 

Bank BJB KIC Rawamangun merupakan salah satu cabang strategis yang 

berada di wilayah Jakarta Timur. Sebagai bagian dari jaringan kantor cabang Bank 

BJB, kantor ini memiliki tanggung jawab untuk melaksanakan fungsi-fungsi 

perbankan secara langsung kepada masyarakat dan nasabah di wilayah kerjanya. 

Kantor ini berperan sebagai ujung tombak dalam menjalankan layanan perbankan 



23 
 

 
Politeknik Negeri Jakarta 

umum, baik yang bersifat penghimpunan dana, penyaluran kredit, maupun 

penyediaan jasa keuangan lainnya sesuai dengan kebijakan pusat dan kebutuhan 

pasar lokal. 

Salah satu bidang usaha utama di KIC Rawamangun adalah penghimpunan 

dana dari masyarakat. Kegiatan ini dilakukan melalui berbagai produk simpanan 

seperti Tabungan BJB, Tabunganku, Giro, dan Deposito. Kantor cabang ini secara 

aktif melayani nasabah perorangan, pelaku UMKM, perusahaan swasta, serta 

instansi pemerintah yang menjadikan Bank BJB sebagai mitra keuangan. Melalui 

kegiatan ini, kantor cabang membantu memperkuat Dana Pihak Ketiga (DPK) yang 

menjadi sumber utama pembiayaan kredit bagi bank. 

Selain itu, Bank BJB Kantor Cabang Rawamangun juga memiliki fokus pada 

penyaluran kredit, baik untuk keperluan konsumtif maupun produktif. Produk 

kredit yang ditawarkan antara lain Kredit Pegawai (KGB), Kredit Pemilikan Rumah 

(KPR), Kredit Kendaraan Bermotor (KKB), serta Kredit UMKM yang menyasar 

pelaku usaha mikro dan kecil di wilayah Jakarta Timur. Melalui penyaluran kredit 

yang terukur dan sesuai analisa risiko, kantor cabang ini turut mendukung 

pengembangan usaha lokal dan pertumbuhan ekonomi masyarakat sekitar. 

Dalam bidang layanan jasa, kantor ini juga menyediakan layanan transaksi 

perbankan dan pembayaran tagihan seperti pembayaran listrik, air, pajak daerah, 

dan layanan e-channel lainnya. Layanan digital seperti ATM, mobile banking, dan 

internet banking juga dikembangkan untuk memudahkan transaksi nasabah tanpa 

harus datang langsung ke kantor. Dengan mengedepankan pelayanan prima dan 

kemudahan akses, kantor ini bertujuan meningkatkan kenyamanan dan loyalitas 

nasabah. 

Secara keseluruhan, KIC Rawamangun menjalankan peran penting sebagai 

perpanjangan tangan Bank BJB dalam mendekatkan layanan keuangan kepada 

masyarakat. Melalui strategi pelayanan yang responsif, produk yang kompetitif, 

serta hubungan yang kuat dengan komunitas lokal, kantor cabang ini tidak hanya 

menjalankan fungsi operasional perbankan, tetapi juga menjadi mitra pembangunan 

daerah yang berkelanjutan. Kegiatan usaha yang dijalankan mencerminkan 

komitmen Bank BJB dalam memberikan kontribusi nyata bagi masyarakat dan 

pemerintah daerah. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penulisan yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa upaya 

peningkatan loyalitas nasabah dilakukan melalui pendekatan relasional dan 

emosional, bukan sekadar promosi produk. Program penghargaan untuk nasabah 

setia (Loyalty Award), kegiatan gathering nasabah prioritas, serta apresiasi terhadap 

debitur UMKM merupakan bentuk nyata strategi yang menekankan pada hubungan 

jangka panjang dan nilai kebersamaan. Melalui strategi ini, Bank BJB membangun 

loyalitas dengan menciptakan pengalaman positif, rasa dihargai, serta kepedulian 

terhadap pertumbuhan nasabah secara berkelanjutan. 

Dari strategi-strategi yang diterapkan oleh bank BJB ini akan menciptakan 

keloyalitasan. Loyalitas nasabah memiliki peran yang sangat krusial dalam 

kelangsungan dan pertumbuhan industri perbankan. Dalam konteks Bank BJB, 

loyalitas tidak hanya mencerminkan keberhasilan dalam mempertahankan nasabah 

lama, tetapi juga menjadi indikator kepercayaan dan kepuasan yang dibangun 

melalui kualitas layanan serta hubungan jangka panjang. Nasabah yang loyal 

cenderung melakukan transaksi berulang, enggan berpindah ke bank lain, dan 

secara tidak langsung turut mempromosikan reputasi bank melalui pengalaman 

positif yang mereka alami. 

Untuk membangun dan mempertahankan loyalitas tersebut, Bank BJB 

mengembangkan berbagai strategi pemasaran yang efektif dan adaptif, disesuaikan 

dengan dinamika pasar serta kebutuhan nasabah yang terus berkembang. Strategi 

ini diwujudkan melalui peluncuran program-program unggulan, seperti BJB Super 

Lucky dan BJB SiSuka, serta melalui pengembangan produk dan layanan berbasis 

digital. Inovasi ini tidak hanya memberikan manfaat fungsional, tetapi juga 

menciptakan nilai emosional bagi nasabah, yang pada akhirnya memperkuat 

keterikatan dan kesetiaan mereka terhadap Bank BJB. 

Selain itu, penerapan strategi pemasaran di Bank BJB telah disusun secara 

sistematis berdasarkan pendekatan bauran pemasaran 7P, yang mencakup aspek 

produk, harga, tempat, promosi, orang, proses, dan bukti fisik. Setiap elemen dalam 

bauran tersebut saling melengkapi dan berperan penting dalam membentuk 
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pengalaman nasabah yang menyeluruh. Dengan memaksimalkan seluruh aspek ini 

secara seimbang, Bank BJB mampu memberikan pelayanan yang unggul, 

meningkatkan kepuasan nasabah, dan pada akhirnya menciptakan loyalitas yang 

berkelanjutan di tengah persaingan industri perbankan yang semakin kompetitif. 

5.2 Saran 

Meskipun Bank BJB telah menjalankan berbagai strategi pemasaran yang 

cukup efektif dalam meningkatkan loyalitas nasabah, masih terdapat beberapa hal 

yang perlu dievaluasi guna mengoptimalkan dampak strategi tersebut secara lebih 

luas dan berkelanjutan. Evaluasi ini penting agar Bank BJB dapat terus 

menyesuaikan diri dengan perkembangan kebutuhan nasabah serta dinamika 

persaingan di sektor perbankan. 

Pertama, perluasan jangkauan program loyalitas menjadi hal yang perlu 

diperhatikan. Sejauh ini, sebagian besar program loyalitas seperti pemberian hadiah 

atau gathering nasabah masih terfokus pada segmen prioritas atau nasabah tertentu. 

Bank BJB perlu mempertimbangkan skema loyalitas yang lebih inklusif, yang 

menyasar seluruh segmen nasabah aktif, termasuk nasabah UMKM skala kecil 

maupun generasi muda yang menggunakan layanan digital. 

Kedua, Bank BJB perlu mengoptimalkan pemanfaatan teknologi digital dalam 

strategi pemasaran. Meskipun sudah terdapat aplikasi seperti bjb DIGI, 

pemanfaatannya masih dapat ditingkatkan melalui integrasi yang lebih kuat dengan 

sistem loyalitas, edukasi digital yang berkelanjutan, serta kampanye yang menarik 

dan interaktif melalui media sosial dan kanal digital lainnya. 

Ketiga, Bank BJB disarankan untuk meningkatkan frekuensi dan kualitas 

komunikasi dua arah dengan nasabah, baik melalui survei kepuasan rutin, feedback 

digital, maupun interaksi langsung. Hal ini penting agar strategi pemasaran yang 

dilakukan benar-benar berbasis kebutuhan aktual dan harapan nasabah, serta 

memberikan ruang perbaikan layanan secara berkelanjutan. 
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