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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,  
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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 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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