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“ANALISIS STRATEGI PEMASARAN DIGITAL PADA BANK BCA
DALAM MENINGKATKAN JUMLAH NASABAH GEN Z2”

ABSTRAK

Laporan tugas akhir ini membahas analisis  strategi.pemasaran digital pada Bank
BCA, dengan fokus meningkatkan jumlah nasabah “Gen Z. Penelitian ini
menggunakan metode penelitian kualitatif dan kuantitatif, dengan teknik
pengumpulan data melalui wawancara, data skunder, dan analisis. dokumen. Hasil
penelitian menunjukan bahwa strategi pemasaran digital Bank BCA yang efektif
dalam meningkatkan jumlah nasabah Gen Z adalah melalui penggunaan media
sosial, konten" marketing, dansprogram loyalitas. Namun, penelitian ini.juga
menemukan bahwa masih ada beberapa kelemahan dalam. strategi pemasaran
digital Bank BCA, seperti kurangnya personalitas dan kurangnya integrasi dengan
channel lainnya. Berdasarkan hasil penelitian ini, maka dapat disimpulkan bahwa
strategl pemasaran digital yang efektif dapat meningkatkan jumlah nasabah Gen Z
pada Bank BCA.

Kata Kunci: Strategi Pemasaran Digital, Bank BCA, Gen Z, Media Sosial, Konten
Marketing, Program Loyalitas.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penulisan

Saat ini Revolusi Industri 4.0 berdampak pada semua sektor industri dan tidak
menutup kemungkinan sektor keuangan juga mengalami dampak. Salah satu
dampak adalah industri keuangan perbankan; yang sedang menghadapi persaingan
dari beberapa perusahaan Financial Technology atau disebutdengan istilah Fintech.
Jika perusahaan-perusahaan perbankan tidak dapat mengadopsi teknologi terkini
untuk melakukan‘pembaruan beberapa layanan, serta tidak melakukan kreatif dan
inovatif maka dapat terjadi‘gangguan pada industri perbankan. Salah satu contoh
yang terkena dampak adalah layanan pada sektor retail perbankan yang fokus pada
konsumen atau individu dan usaha kecil (Syafie, 2022).

Dalam industri perbankan, transformasi digital tidak hanya memberikan
kesempatan untuk melakukan perombakan total proses kerja dan sistem yang telah
berjalan selama ini, tetapi juga memberikan kesempatan bagi pelanggan untuk
meningkatkan kualitas pengalaman mercka selama proses pengembangan sehingga
menghasilkan proses yang lebih efisien dan efektif. Perbankan harus lebih sigap
dalam menanggapi peluang dengan menghadirkan layanan berbasis digital seperti
internet banking, mobile banking, sms banking, dan ATM (Permana et al., 2021).

Salah satu produk inovasi perbankan yang paling berkembang pesat adalah
layanan mobile banking (m-banking).- Mobile banking atau yang biasa di sebut
dengan m-banking adalah sebuah layanan pada bank kepada nasabahnya untuk
mendukung keefektifan dan kemudahan kegiatan perbankan. Dengan adanya
layanan mobile banking, transaksi perbankan yang biasanya dilakukan secara
manual dengan cara datang langsung ke bank sekarang dapat dilakukan nasabah
hanya dengan menggunakan handphone yang dapat menghemat biaya dan waktu
(Febrian et al., 2023).

Dengan adanya beragam aplikasi mobile banking ini, setiap individu dapat
memilih layanan yang paling sesuai dengan kebutuhan mereka, baik dari segi
kemudahan penggunaan, tingkat keamanan, hingga kenyamanan dalam

bertransaksi
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Gambar 1.1 Proporsi M-Banking yang Paling Diminati Responden Indonesia
(Mei, 2024)
Sumber: databoks.katadata.co.id

Berdasarkan grafik pada gambar di atas, dapat dilihat beragamnya jenis mobile
banking yang paling paling diminati oleh masyarakat. BCA Mobile adalah m-
banking yang paling diminati dengan persentase sebesar 40%. BTN Mobile dengan
presentase 1% menjadi pilihan terakhir yang di minati masyarakat.

PT BCA Tbk merupakan salah satu bank yang memiliki prestasi besar dan juga
nasabah 'yang tersebar pada berbagai penjuru negeri. Bank BCA selalu cepat
tanggap terhadap perubahan yang ada pada sctiap kondisi, tentunya dalam
perubahan teknologi Bank BCA memiliki fokus tertentu. Dalam menyikapi hal
tersebut Bank BCA melakukan strategi digitalisasi produk bank BCA, selanjutnya
mempersiapkan " strategi_untuk menyikapi perilaku konsumen dalam dunia
keuangan dan perbankan.~Salah_satunya adalah dengan menghadirkan produk
digital perbankan bank BCA (Rachadika 2020).

Bank BCA senantiasa memberikan sikap pada munculnya hal-hal baru salah
satunya adalah adanya era digitalisasi dan juga teknologi beberapa produk. Bank
BCA fokus memberikan preferensi terhadap layanan digital seperti layanan internet
banking, mobile banking BCA, Flazz BCA, e-wallet Sakuku, hingga solusi
perbankan terkini, melalui fitur antara lain VIRA BCA, Webchat BCA, OneKlik
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BCA, QRku, Keyboard BCA, dan Buka Rekening Online. Selain itu akuisisi Bank
BCA terhadap Bank Royal, menjadi salah satu gerakan Bank BCA untuk
melakukan digitalisasi khusus, bahwa direncakan Bank Royal akan menjadi Bank
Digital segmen kredit digital (Bank Central Asia, 2019).

Adanya beberapa produk yang di luncurkan bank BCA membuat banyak
nasabah tertarik dari berbagai kalangan dan usia. Menurut (American Bankers
Association (ABA), 2024) asosiasi perdagangan Amerika Serikat untuk industri
perbankan AS, pada tahun 2024 menunjukkan bahwa preferensi penggunaan mobile
banking bervariasi antar generasi. Sekitar 64% Generasi Z dan 68% Milenial.lebih
sering menggunakan aplikasi mobile banking, sementara 55% Generasi X juga
melakukannya. Sebaliknya, hampir setengah dari Baby Boomers 41% lebih
memilih menggunakan online banking melalui laptop atau PC.

Menurut Subowo (2021), Gen Z merupakan generasi yang lahir antara tahun
1997 hingga 2012 dan dikenal sebagai digital natives, yaitu generasi yang tumbuh
dalam lingkungan digital serta memiliki kecenderungan untuk menggunakan
teknologi dalam kehidupan sehari-hari. Sehingga menjadi ketergantungan pada
teknologi dan berbagai perangkat digital yang secara tidak langsung mempengaruhi
keperibadian mereka (Ramadhani 2025).

Adanya latar belakang dari Gen Z yang tidak bisalepas dari teknologi digital,
menjadi salah satu target pasar yang diminati bank-bank di Indonesia, dengan
kebiasaan Gen Z yang lebih sering -menggunakan internet dan media sosial,
pendekatan pemasaran digital menjadi strategi.yang efektif bagi Bank BCA dalam
menarik perhatian dan meningkatkan jumlah nasabah dari segmen ini.

Bank BCA telah menerapkan beberapa strategi pemasaran digital, seperti
penggunaan media sosial (medsos), kampanye digital, influencer, serta.optimalisasi
aplikasi mobile banking untuk-memberikan kemudahan layanankepada nasabah.
Namun, efektivitas strategi ini dalam menarik nasabah Gen Z masih menjadi aspek
yang perlu dianalisis lebih lanjut. Pemahaman mengenai preferensi dan kebiasaan
digital Gen Z akan membantu dalam merancang strategi pemasaran digital yang
lebih sesuai dengan kebutuhan mereka. Menurut (Kotler, P, 2008), bauran
pemasaran adalah campuran dari varibel-variabel pemasaran yang dapat

dikendalikan dan dapat diterapkan oleh suatu perusahaan untuk mencapai Tingkat
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penjualannya dalam pasar sasaran yang terdiri dari produk (product), Harga (Price),
tempat (Place) dan promosi (Promotion) atau yang sering disebut dengan 4P
(Afriani, 2023)

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi pemasaran
digital yang diterapkan oleh Bank BCA dalam meningkatkan jumlah nasabah Gen
Z. Penelitian ini juga akan mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi
strategi tersebut serta memberikan rekomendasi bagi peningkatan efektivitas
pemasaran digital di sektor perbankan.

Sehubungan.dengan uraian di atas, penulis tertarik untuk membahas dan
menyusun Laporan Tugas Akhir dengan judul “Analisis Strategi Pemasaran
Digital Pada Bank BCA Dalam Meningkatkan Jumlah Nasabah Gen Z2”.

1.2 Tujuan Penulisan

Adapun tujuan penulisan dari penyusunan laporan tugas akhir adalah:

1. Untuk menganalisis strategi pemasaran digital yang digunakan oleh Bank BCA

dalam meningkatkan jumlah nasabah Gen Z.

2. Untuk mengetahui peningkatan jumlah nasabah Gen Z pada Bank BCA dalam
dalam era digitalisasi.
1.3 Manfaat Penulisan

Adapun manfaat yang diberikan dari penulisan Laporan Tugas Akhir ini adalah
sebagai berikut:
1. Bagi Penulis

Penulisan Laporan Tugas Akhir ini memberikan pengetahuan dan wawasan

penulis mengenai strategi pemasaran digital yang dilakukan oleh Bank BCA.
2. Bagi Instansi

Penulisan Laporan Tugas Akhir ini diharapkan dapat dijadikan kebermantaatan

instansi terkait-dan dapat meningkatkan efektivitas strategi pemasaran digital

Bank terhadap Gen Z.

3. Bagi Politeknik Negeri Jakarta

Penulisan Laporan Tugas Akhir ini diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai

penambah wawasan dan pengetahuan terkait strategi pemasaran perusahaan.
4. Bagi Masyarakat

Penulisan Laporan Tugas Akhir ini diharapkan dapat menambah pengetahuan

masyarakat mengenai informasi serta ilmu pemasaran yang relevan
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Metode yang penulis lakukan dalam mengumpulkan data dan informasi yang
digunakan dalam penyusunan Laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Jenis dan Sumber Data

reydid ey

a. Berdasarkan sifatnya, jenis data yang digunakan sebagai pendukung
penulisan Laporan Tugas Akhir ini-adalah data kualitatif. Data kualitatif
adalah data non-numerik atau angka, data kualitatif dapat didefinisikan
juga sebagai data yang berbentuk kata, gambar dan skema.

b. Berdasarkan sumbernya, sumber data yang digunakan sebagai pendukung
penulisan Laporan Tugas Akhir ini adalah data sekunder. Data sekunder
adalah sumber data yang diperoleh secara tidak langsung, misalnya melalui

orang lain atau dokumen. Penulis mendapatkan data sekunder mengenai

epeyer 4abap yiuyaljod Hijiw eydid yeH O

analisis strategli pemasaran melalui beberapa website dan dokumen.
2. Teknik Pengumpulan Data
a. Studi Literatur
Penulis mengambil data dari beberapa reverensi secara langsung seperti
buku, jurnal, artikel, dan sumber lainnya yang relevan dengan topik
penelitian.
b. Penggunaan Data Online
Menggunakan data online yang tersedia melalui situs web, seperti data dari
Google Trends, Google Analytics;»Google Scholar atau data dari media
sosial.
1.5 Sistematika Penulisan
Untuk dapat memahami pembahasan tugas akhir 1ni, penulis membuat

sistematika penulisanuntuk mempermudah pembaca memahami isi tugas akhir ini.

s laquins umpnqakuaw uep uejwnjueduaw edue) i syny EKJ!)] yninjas neje ue;ﬁeqas d!;nﬁuaw SUEJ!“Q ‘L

Sistematika tersebut adalah:

BAB I, PENDAHULUAN. Membahas mengenai latar belakang penulisan,
tujuan dari penulisan, manfaat dari penulisan, metode yang digunakan untuk
melakukan penulisan yang terdiri dari jenis dan sumber data, teknik dari

pengumpulan data dan sistematika penulisan tugas akhir.
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BAB II, TINJAUAN PUSTAKA. Menjelaskan mengenai teori-teori yang
berkaitan dengan penulisan tugas akhir. Tinjauan pustaka dalam tugas akhir ini
meliputi pengertian dari para ahli.

BAB III, GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN. Membahas tentang profil

perusahaan yang di dalamnya terdapat sejarah singkat, visi, dan misi, setruktur

organisasi, serta bidang usaha ba
BAB IV, PEMBAHAS Menjelaskan mengenai egi Pemasaran Digital

Pada Bank BCA Dakatkan Jumlah Nasabah Gen Z.

BAB V, UT Berisi kesimpulan dari
saran dari pe : asalahan.

POLITEKNIK
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hasil penulisan tuga: it dan
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PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa

strategi pemasaran yang dilakukan oleh bank BCA telah berjalan dengan baik.

Sesuai dengan tujuan bank BCA dalam.meningkatkan jumlah nasabah dan

meningkatkan loyalitas nasabah..Maka keberhasilan strategi pemasaran digital

bank BCA dapat disimpulkan sebagai berikut :

1.

BCA telah menerapkan unsur 7P yaitu, \product, price, promotion, place,
people, process, physical evidence. Selama 2 tahun terakhir, strategi pemasaran
BCA tetap konsisten, yaitu berfokus pada layanan digital. Berbagai program
yang dilaksanakan juga sejalan dengan kemajuan teknologi digital, termasuk
menjalin kerja sama dengan mitra strategis dan platform digital. Selain itu,
BCA terus berupaya menyempurnakan berbagai layanan digital lainnya. Hanya
saja perbedaannya pada saat ini, pemasaran lebih ditekankan dan diperluas
melalui digital seperti media sosial dan menyelenggarakan virtual event dalam
menjangkau kegiatan promosi.

Dapat diketahui jumlah nasabah dari tahun 2022 hingga 2024 meningkat,
karena strategi pemasaran transaksi digital BCA yang telah berdampak positif

terhadap peningkatan jumlah nasabah.

5.2 Saran

Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan tidak ada saran yang dapat di

tuliskan, karena bank BCA. telah menerapkan sistem pemasaran yang baik untuk

menarik nasabahnya, terutama dilingkup Gen Z dengan melalui beberapa program-

program promosi yangsangat menarik atau diminati nasabah Gen Z

26
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Lampiran 1 Laporan Tahunan BCA 2019
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BCA terus berevolusi mengikuti perkembangan era saat ini di tengah
perubahan teknologl digital, perifaku nasabsh dan perkembangan
lingkungan bisnis.

Merespons berbagal perubahan yang terjadi, BCA mengambil langkah
dan kebijakan strategis dalam mempertahankan keunggulan layanan
perbankan dengan selalu berlandaskan pada pemenuhan kebutuhan
nasabah melalui penyediaan produk dan layanan yang berkualitas.
Serangkaian Inovasi produk dan layanan perbankan senantiasa
dikembangkan dengan mengoptimalkan kemajuan teknologi terkini
dengan tetap memperhatikan customer experience. BCA terus
mengedepankan budaya inovasi, kerja sama dan kolaborasi yang efektif
di setiap lini untuk meningkatkan kesiapan BCA dalam beradaptasi
terhadap perubahan,

uepijpuad ‘ueyipipuad uebuguaday ymun efuey uediynbuag e
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Semua langkah yang ditempuh memiliki tujuan untuk mengarahkan
perubahan-perubahan yang terjadi menjadi peluang dan kesempatan baru
yang dapat mendukung pertumbuhan perusahaan di masa mendatang
sekaligus memberikan nilai tambah kepada para stakeholders BCA

ejieyer uabap yiuyajijod sefem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uedynbuad 'q

Jaquins ueyangaAuaw uep ueywnjueduaw ed

‘yejesew nyens uenefun neje o uesynuad ‘uelode] uesynuad ‘yejw) efiey uesynuad

Politeknik Negeri Jakarta



d uiz| eduey
aw buesejq ‘'z

eyieyer Labap yiuyajijod 1efem Buek uebunpuaday ueyibniaw jepn uedynbuad 'q

‘yejesew nyens uenefun neje o uesyjnuad ‘uelode] uesynuad ‘yejw) efiey uesjnuad ‘ ue

eyer paban muxaug:

ey

undede ynjuaq wejep iul sijn} efiey yninjas neje ueibeqas yelueqiadwaw uep ueywnwn

pijeuad ‘ueyipipuad uebupuaday gnwn Mum;uadun&nd &

Jaquins ueangakuaw uep ueywnuesuaw edue) juj siny eA1ey yninjas neje uejbeqgas danbuaw Buesejqg ‘|

eydid yeH

epeyer uaba yiuyaM|od yijiw eydid yeH O

Lampiran 2 Laporan Tahunan BCA 2022

2022

Resilience,
Regaining Momentum

Pearekonomian Indonesia sepanjang tahun 2022
menunjukkan tren resilience didukung oleh
poemulihan aktivitas bisnis serta kinerja ekspor
yvang kuat. Konsumsi domestik kembali tumbuh
seiring dengan pelonggaran pembatasan mobilitas.
BCA barhasil memanfaatkan momentum kenaikan
permintaan kredit diberbagai industridan segmen,
baik Kkorporasi. komersial, UKM, maupun konsumer.

Platform perbankan transaksi BCA kembali
menciptakan rekor frekuensi dan nilal transaksi
tertinggi di tahun 2022, sehingga memperkokoh
CASA sebagai sumber pendanaan utama BCA.
Secara konsisten, BCA memberikan pelayanan
perbankan transaksi yang berkualitas melalui
model “hybricd™ yang dilengkapi dengan jaringan
multi-channel terintegrasi. BCA berhasil
mencatatkaen kinerja yang kuat di berbagai aspeok
keuangan di tahun 2022,
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B
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Unleashing Potentia,
Delivering Value
Tahun 2023, di tengah perlam ¥ Sicoom! duia dengan

tingkat ketidakpastian yang tinggi, pemulihan ekonomi
Indonesia terus berlanjut dan menunjukkan kinerja yang balk,
Perekonomian Indonesia bertumbuh didukung oleh permintaan
domestik serta aktivitas investasi yang masih tinggi. g

Memanfaatkan momentum tersebut, BCA berhasil membukukan
kinerja yang solid, yang ditandal dengan pertumbuhan portofolio
kredit dan dana pihak ketiga, BCA memegang teguh komitmen
untuk senantiasa di sisi nasabah dan tumbuh bersama nasabah
dengan menyediakan berbagal produk dan layanan perbankan
berkualitas sesual dengan kebutuhan nasabah, Serangkaian
inovasi produk dan layanan perbankan dilakukan dengan
mengoptimalkan kemajuan teknologi terkini dengan tetap
memperhatikan customer experiance sebagal prioritias utama.
Kami juga terus berkomitmen untuk menjalankan program
keberlanjutan yang mendukung keselarasan antara aspek bisnis
dan ESG,

Investasi pada sumber daya manusia dan teknologi adalah kunci
kesuksesan BCA dalam memanfaatkan potensi-potensi yang
ada, serta menghasilkan pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan
dalam jangka panjang untuk memberikan nilai tambah bagi
seluruh pemangku kepentingan.
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Lampiran 4 Laporan Tahunan BCA 2024

=il 2024

20249

Propelled by Trust

Perekonomian Indonesia tetap menunjukkan kinerja yang stabil

di tengah ketidakpastian ekonomi global yang masih berianjut
pada tahun 2024 . Sejalan dengan upaya hilirisasi yang dilakukan
oleh pemerintah, investasi asing maupun domestik turut menopang
pertumbuhan ekonomi Indonesia, yang pada akhirnya menciptakan
peluang bagi sektor perbankan untuk meningkatkan penyaluran
kredit.

Sepanjang tahun 2024, BCA berhasil mencatatkan kinerja yang
solid dalam menyalurkan kredit, diwarnai pertumbuhan positif pada
seluruh segmen kredit. CASA tetap menjadi sumber pendanaan

inti yang mencapai lebih dari 80% dari total dana pihak ketiga,
menunjukkan tingginya kepercayaan masyarakat kepada BCA
sebagai bank transaksi pilihan.

Dengan kepercayaan yang diberikan, BCA berkomitmen untuk
senantiasa memberikan keamanan, kenyamanan dan keandalan
dalam layanan bertransaksi kepada para nasabah. Berbagai inovasi
produk dan layanan terus dikembangkan guna mempertahankan
keunggulan di peta persaingan perbankan transaksi di Indonesia.

BCA secara konsisten berinvestasi di bidang teknologi informasi
dan sumber daya manusia sebagi faktor pendukung utama dalam
rangka menopang pertumbuhan bisnis dalam jangka panjang,
serta menjaga keselarasan antara aspek bisnis dan ESG yang
mengutamakan keberlanjutan.
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