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ABSTRAK 
Literatur menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh komunikasi yang 

relevan, tepat waktu, dan disesuaikan dengan kebutuhan mereka. Selain itu, inovasi dalam layanan 

digital berperan penting dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

menyoroti pentingnya penggunaan teknologi digital dan analitik data dalam memahami preferensi 

pelanggan, serta bagaimana personalisasi layanan dapat memperkuat hubungan pelanggan dengan 

bank. Dengan mengintegrasikan pendekatan yang berorientasi pada pelanggan melalui transformasi 

digital, BCA diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat loyalitas, dan 

mendukung keberhasilan jangka panjangnya di industri perbankan yang dinamis. 

  

Kata Kunci: Transformasi Digital, Loyalitas Pelanggan, Hubungan Pelanggan, Komunikasi 

Digital, Digital Marketing 

  

1. PENDAHULUAN 

Industri perbankan saat ini terus menghadapi tantangan yang signifikan dalam upaya 

mempertahankan dan menarik pelanggan di tengah persaingan yang semakin ketat, terutama dalam 

konteks perubahan perilaku konsumen yang dipicu oleh disrupsi digital dan pandemi global yang 

telah mengubah ekspektasi pelanggan secara drastis (Kitsios et al., 2021) Dalam era yang ditandai 

oleh ketidakpastian ini, bank-bank harus menjadikan loyalitas pelanggan sebagai tujuan strategis 

utama mereka, karena loyalitas pelanggan tidak hanya berkontribusi pada retensi jangka panjang, 

tetapi juga berpotensi meningkatkan penjualan produk dan layanan serta menciptakan pendukung 

merek yang setia (Aldaarmi, 2024) Oleh karena itu, pengembangan program komunikasi pemasaran 

yang efektif, yang mampu menawarkan pengalaman yang personal dan berfokus pada digital, 

menjadi sangat penting sebagai alat untuk membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan di 

Bank Central Asia (Lacombe & Jarboui, 2023 Arma, 2022; Mardhiyah, 2022; Putri, 2022; Tan, 2022; 

Winata, 2022). 

Loyalitas pelanggan memiliki peranan yang sangat penting bagi keberhasilan jangka panjang 

bank, karena pelanggan yang loyal tidak hanya cenderung bertahan lebih lama, tetapi juga lebih 

mungkin untuk membeli lebih banyak produk dan layanan dari bank tersebut (Vărzaru, 2023) Untuk 

membangun loyalitas ini, bank perlu memastikan bahwa perilaku yang berorientasi pada pelanggan 

diterapkan secara konsisten di semua titik interaksi (Ingriana et al., 2024; Mulyono, 2024; Rolando 
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et al., 2022; Rolando & Ingriana, 2024; Setiawan, 2022; Wijaya, 2022), baik secara langsung maupun 

melalui platform digital (Nguyen et al., 2022) Hal ini memerlukan pemahaman yang mendalam 

tentang perilaku pelanggan serta kemampuan untuk menawarkan komunikasi yang relevan, tepat 

waktu, dan dapat diandalkan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan pengalaman pelanggan 

secara keseluruhan (Zhu & Jin, 2023) Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan digital yang 

tinggi dapat secara signifikan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, sehingga penting 

bagi bank untuk terus berinovasi dalam layanan yang mereka tawarkan (Moghrabi et al., 2023) 

Makalah ini bertujuan untuk mengkaji bagaimana Bank Central Asia dapat memanfaatkan 

komunikasi pemasaran digital untuk meningkatkan loyalitas pelanggan (Maha et al., 2025; Mulyono 

et al., 2025; Rahardja et al., 2025; Rolando, 2024; Rolando, Chandra, et al., 2025; Rolando, Widjaja, 

et al., 2025; Widjaja, 2025). Dengan mengeksplorasi strategi utama dan praktik terbaik yang dapat 

diterapkan, bank dapat menciptakan pendekatan komunikasi yang berpusat pada pelanggan, yang 

tidak hanya akan memperkuat posisi kompetitif mereka di pasar, tetapi juga meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. Dalam konteks ini, penting bagi bank untuk mengadopsi teknologi digital 

dan memanfaatkan data analitik untuk memahami lebih baik kebutuhan dan preferensi pelanggan, 

sehingga mereka dapat memberikan layanan yang lebih personal dan relevan (Awwad et al., 2024). 

Gambar 1. Pringkat Bank Terbaik 

Berdasarkan latar belakang maka tujuan dari penelitian ini adalah: 

a. Menganalisis Strategi Komunikasi Pemasaran Digital Mengkaji strategi komunikasi 

pemasaran digital yang saat ini diterapkan oleh Bank Central Asia (BCA) dalam 

menciptakan pengalaman pelanggan yang personal, relevan, dan inovatif.  

b. Mengidentifikasi Faktor Pendukung Loyalitas Pelanggan Mengidentifikasi faktor-faktor 

kunci yang memengaruhi loyalitas pelanggan di era digital, termasuk peran teknologi, 

analitik data, dan personalisasi dalam memperkuat hubungan antara bank dan pelanggan.  

c. Mengeksplorasi Inovasi dalam Pengalaman Konsumen Digital Mengeksplorasi berbagai 

inovasi yang dilakukan BCA dalam meningkatkan pengalaman pelanggan melalui saluran 

digital, seperti mobile banking, media sosial, dan platform komunikasi lainnya.  
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d. Menilai Dampak Komunikasi Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan Menilai sejauh 

mana strategi komunikasi pemasaran digital yang diterapkan oleh BCA mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggan, keterlibatan, dan loyalitas jangka Panjang. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan mengombinasikan wawancara 

mendalam bersama eksekutif pemasaran Bank Central Asia dan tinjauan komprehensif terhadap data 

sekunder, termasuk laporan industri, literatur akademik, dan dokumen internal bank. 

Wawancara bertujuan untuk memahami strategi komunikasi pemasaran yang saat ini 

diterapkan oleh bank, tantangan yang dihadapi, serta rencana masa depan untuk meningkatkan 

pengalaman pelanggan melalui saluran digital. Analisis data sekunder memberikan wawasan 

mengenai tren industri, praktik terbaik, dan ekspektasi pelanggan dalam sektor perbankan di 

Indonesia. 

Gambar 2. PRISMA SLR 
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3. RESULTS AND DISCUSSION 

Penelitian sebelumnya secara konsisten menekankan pentingnya loyalitas pelanggan dalam 

sektor perbankan, yang diakui sebagai salah satu faktor kunci yang mempengaruhi keberhasilan 

jangka panjang institusi keuangan. Para peneliti menemukan bahwa menjaga kepuasan pelanggan 

merupakan elemen fundamental dalam mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan, karena pelanggan yang merasa puas cenderung akan tetap setia kepada bank, melakukan 

pembelian lebih banyak produk dan layanan, serta merekomendasikan bank kepada orang lain, yang 

pada gilirannya dapat meningkatkan basis pelanggan dan reputasi bank secara keseluruhan. Dalam 

konteks ini, strategi komunikasi yang efektif, yang disesuaikan dengan kebutuhan dan preferensi 

unik pelanggan, menjadi sangat penting dalam membangun dan mempertahankan loyalitas 

pelanggan, karena komunikasi yang relevan dan tepat waktu dapat meningkatkan pengalaman 

pelanggan dan memperkuat hubungan mereka dengan bank (Nguyen et al., 2022). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Bank Central Asia telah mencapai kemajuan 

signifikan dalam upayanya membangun loyalitas pelanggan melalui pendekatan komunikasi 

pemasaran digital yang berpusat pada konsumen. Para eksekutif pemasaran bank menekankan 

pentingnya memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan, serta memanfaatkan saluran digital 

untuk memberikan pengalaman yang personal dan mulus. Hal ini sejalan dengan tren industri yang 

mengalami pergeseran menuju pendekatan yang lebih relasional dan berorientasi pada pelanggan di 

sektor perbankan. Temuan ini menunjukkan bahwa fokus Bank Central Asia pada peningkatan 

pengalaman pelanggan melalui komunikasi digital telah menjadi pendorong utama dalam 

membangun loyalitas dan memperkuat hubungan pelanggan jangka panjang. Dengan memenuhi 

kebutuhan pelanggan dan menyediakan layanan bernilai tambah melalui saluran digital, bank mampu 

mempertahankan kepuasan pelanggan serta mendorong bisnis berulang dan rekomendasi positif dari 

mulut ke mulut. Selain itu, upaya bank untuk memahami preferensi pelanggan dan memberikan 

pengalaman yang dipersonalisasi telah berperan penting dalam membangun hubungan yang kuat dan 

tahan lama dengan basis pelanggannya. Bank telah memanfaatkan pemahaman yang mendalam 

tentang kebutuhan dan preferensi pelanggan untuk mengembangkan strategi komunikasi digital yang 

dirancang khusus dan sesuai dengan audiens targetnya. Hal ini memungkinkan bank membangun 

rasa loyalitas dan kepercayaan yang lebih kuat, di mana pelanggan merasa dihargai dan diperhatikan. 

Dengan terus menyesuaikan upaya pemasaran digitalnya agar selaras dengan harapan pelanggan 

yang terus berkembang, Bank Central Asia mampu mempertahankan keunggulan kompetitifnya dan 

memperkuat posisinya sebagai pemimpin industri yang berorientasi pada pelanggan. Komitmen bank 

dalam menyediakan pengalaman digital yang personal dan responsif menjadi faktor kunci dalam 

mendorong loyalitas pelanggan dan meningkatkan perjalanan pelanggan secara keseluruhan. Melalui 

penerapan analitik data yang canggih dan teknik personalisasi, bank mampu menghadirkan konten 

yang sangat relevan dan menarik bagi pelanggannya, memperkuat loyalitas mereka, serta menjalin 

hubungan jangka panjang yang lebih baik. 

3.1 Komunikasi Pemasaran Digital 

Bank Central Asia (BCA) telah memanfaatkan berbagai saluran digital untuk mendukung 

komunikasi pemasaran yang efektif dalam menjangkau pelanggan dengan cara yang relevan, 

personal, dan tepat waktu. Melalui pemanfaatan teknologi digital, Bank Central Asia mampu 

menyampaikan pesan yang sesuai dengan kebutuhan dan preferensi masing-masing pelanggan, 

sehingga meningkatkan keterlibatan dan kepuasan mereka. Berbagai saluran yang digunakan 
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mencakup aplikasi mobile banking, yang tidak hanya menyediakan layanan perbankan yang mudah 

diakses tetapi juga menjadi platform komunikasi yang efisien; email marketing, yang memungkinkan 

penyampaian informasi promosi dan produk secara langsung ke pelanggan dengan pendekatan yang 

tersegmentasi; serta media sosial, yang dimanfaatkan untuk meningkatkan interaksi dengan 

pelanggan sekaligus membangun citra merek yang lebih dekat dengan audiens. Pendekatan ini 

menunjukkan bagaimana Bank Central Asia beradaptasi dengan perubahan perilaku konsumen di era 

digital, menjadikan komunikasi pemasaran digital sebagai elemen strategis untuk mempertahankan 

dan menarik pelanggan. 

3.2 Pengalaman Pelanggan yang Dipersonalisasi 

Bank Central Asia (BCA) telah mengadopsi pendekatan berbasis data untuk memahami 

kebutuhan dan preferensi unik dari setiap pelanggan, menggunakan analitik data sebagai fondasi 

utama. Dengan memanfaatkan teknologi canggih dan sistem pengolahan data, Bank Central Asia 

mampu mengumpulkan, menganalisis, dan menginterpretasikan informasi dari berbagai interaksi 

pelanggan, baik melalui aplikasi mobile banking, media sosial, maupun layanan di kantor cabang. 

Data ini mencakup kebiasaan bertransaksi, pola penggunaan layanan, hingga feedback pelanggan, 

yang semuanya memberikan wawasan berharga bagi Bank Central Asia untuk merancang strategi 

komunikasi yang lebih personal dan relevan. Melalui analitik data ini, BCA dapat mengidentifikasi 

apa yang paling dibutuhkan dan diinginkan oleh pelanggan mereka pada waktu tertentu, sehingga 

mereka dapat menyampaikan informasi, penawaran, atau layanan yang benar-benar sesuai dengan 

harapan pelanggan. Pendekatan ini tidak hanya meningkatkan relevansi komunikasi, tetapi juga 

menciptakan pengalaman yang lebih bermakna bagi pelanggan, di mana mereka merasa dihargai 

sebagai individu dengan kebutuhan yang unik. 

Hasilnya, pelanggan yang menerima komunikasi yang personal ini cenderung merasa lebih 

puas, karena kebutuhan mereka dipenuhi dengan cara yang responsif dan spesifik. Selain itu, 

personalisasi komunikasi ini juga berdampak positif pada keterlibatan pelanggan, di mana mereka 

menjadi lebih terhubung dan lebih aktif dalam berinteraksi dengan layanan BCA. Pendekatan 

berbasis personalisasi ini tidak hanya meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan, 

tetapi juga berkontribusi secara signifikan pada loyalitas pelanggan, yang menjadi tujuan utama BCA 

dalam menghadapi persaingan di era digital. 

3.3 Peran Digitalisasi dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah 

Digitalisasi telah membawa perubahan besar dalam cara Bank Central Asia (BCA) melayani 

nasabahnya, memungkinkan bank untuk memberikan layanan yang lebih cepat, efisien, dan mudah 

diakses. Inovasi ini mencakup pengembangan teknologi seperti aplikasi BCA Mobile dan platform 

internet banking KlikBCA yang dirancang untuk memberikan kenyamanan optimal bagi nasabah. 

Dengan adanya layanan ini, nasabah dapat melakukan berbagai transaksi seperti transfer dana, 

pembayaran tagihan, pembelian produk keuangan, hingga investasi, kapan saja dan di mana saja. 

Transformasi ini tidak hanya mempermudah kebutuhan harian nasabah, tetapi juga menghilangkan 

ketergantungan pada kunjungan fisik ke kantor cabang, sebuah langkah yang sangat relevan di era 

modern yang ditandai dengan mobilitas tinggi dan kebutuhan akan efisiensi waktu.  

Kemudahan akses layanan digital juga menjadi daya tarik utama yang secara signifikan 

meningkatkan kepuasan nasabah. Melalui platform digital ini, BCA memberikan solusi keuangan 

yang lebih cepat dibandingkan dengan proses manual tradisional. Kecepatan layanan menjadi aspek 

penting karena nasabah saat ini semakin menghargai waktu mereka. Selain itu, sistem digital BCA 
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telah dirancang dengan mempertimbangkan kenyamanan pengguna, memungkinkan nasabah untuk 

mengakses layanan tanpa kerumitan yang biasanya terkait dengan prosedur perbankan konvensional. 

Hal ini memberikan pengalaman yang lebih menyenangkan sekaligus efisien bagi nasabah, yang 

pada gilirannya memperkuat citra BCA sebagai bank yang responsif terhadap kebutuhan era digital. 

Lebih jauh lagi, BCA terus berinovasi untuk memberikan nilai tambah melalui fitur-fitur canggih 

yang melampaui transaksi dasar. Misalnya, aplikasi BCA Mobile menawarkan pengelolaan 

keuangan pribadi (personal financial management) yang membantu nasabah dalam merencanakan 

dan memantau pengeluaran mereka secara lebih efektif. Fitur ini tidak hanya membantu nasabah 

dalam mengelola keuangan mereka, tetapi juga memberikan pengalaman yang terasa personal dan 

relevan dengan kebutuhan individu. Dengan fitur-fitur seperti ini, nasabah tidak hanya mendapatkan 

manfaat fungsional, tetapi juga merasa bahwa bank memahami dan mendukung kebutuhan keuangan 

mereka secara mendalam. 

Keamanan juga menjadi fokus utama dalam layanan digital BCA. Teknologi enkripsi data 

yang kuat, autentikasi dua faktor, dan sistem pemantauan transaksi yang canggih memastikan bahwa 

setiap transaksi nasabah dilindungi dari ancaman keamanan. Aspek keamanan ini memberikan rasa 

tenang kepada nasabah, memungkinkan mereka untuk menggunakan layanan digital tanpa rasa 

khawatir. Dengan memberikan kombinasi antara kenyamanan dan keamanan, BCA berhasil 

membangun kepercayaan yang menjadi fondasi penting dalam menjaga hubungan jangka panjang 

dengan nasabah. 

Keseluruhan pengalaman digital yang ditawarkan BCA ini mencerminkan komitmen bank 

untuk tidak hanya memenuhi, tetapi juga melampaui ekspektasi nasabah. Dengan fokus pada inovasi, 

kemudahan akses, dan pengalaman pengguna yang personal, BCA tidak hanya berhasil 

meningkatkan kepuasan nasabah, tetapi juga memperkuat loyalitas mereka. Nasabah yang puas tidak 

hanya cenderung menggunakan layanan secara berulang, tetapi juga merekomendasikan bank ini 

kepada orang lain, menciptakan efek positif yang berkelanjutan bagi pertumbuhan BCA di tengah 

persaingan industri perbankan yang semakin ketat. 

3.4 Personalisasi Layanan Digital Meningkatkan Pengalaman 

Personalisasi layanan digital telah menjadi kunci utama dalam meningkatkan pengalaman 

nasabah di era perbankan modern. Melalui penggunaan analitik data yang canggih, Bank Central 

Asia (BCA) dapat memahami kebutuhan spesifik dari setiap nasabah dan menawarkan solusi yang 

relevan serta tepat waktu. Contoh nyata dari upaya ini adalah fitur notifikasi real-time yang 

menginformasikan nasabah mengenai promosi khusus, diskon produk tertentu, atau pengingat 

pembayaran tagihan. Dengan fitur ini, BCA tidak hanya memberikan layanan perbankan standar, 

tetapi juga menghadirkan solusi yang terasa personal dan relevan dengan kehidupan nasabah sehari-

hari. 

Pendekatan personalisasi ini menciptakan hubungan emosional yang lebih kuat antara bank 

dan nasabahnya. Ketika layanan yang diberikan terasa sesuai dengan preferensi dan kebutuhan 

individu, nasabah merasa lebih dihargai dan diperhatikan. Hal ini berdampak langsung pada tingkat 

kepuasan nasabah, karena mereka merasa bahwa bank tidak hanya berfungsi sebagai institusi 

keuangan, tetapi juga sebagai mitra yang peduli terhadap kesejahteraan finansial mereka. Dalam 

jangka panjang, personalisasi ini dapat mendorong loyalitas nasabah yang lebih tinggi, karena 

mereka cenderung memilih untuk tetap menggunakan layanan yang memberikan pengalaman unik 

dan berkualitas. Selain meningkatkan kepuasan, personalisasi layanan digital juga berperan penting 
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dalam mendorong keterlibatan nasabah. Ketika nasabah menerima komunikasi atau penawaran yang 

relevan dengan preferensi mereka, mereka lebih mungkin untuk memanfaatkan fitur-fitur digital 

yang disediakan oleh bank. Misalnya, promosi yang disesuaikan dengan riwayat transaksi nasabah 

dapat mendorong mereka untuk mengeksplorasi lebih banyak produk atau layanan perbankan. 

Dengan keterlibatan yang lebih tinggi ini, BCA mampu menciptakan hubungan yang lebih dinamis 

dan produktif dengan nasabahnya, sehingga memberikan manfaat bagi kedua belah pihak. 

Untuk memastikan keberhasilan strategi personalisasi ini, BCA terus berinvestasi dalam 

teknologi analitik data dan pengembangan algoritma yang mampu memproses informasi dalam 

jumlah besar secara efisien. Melalui pendekatan ini, bank dapat memprediksi kebutuhan nasabah di 

masa depan dan mengantisipasi perubahan perilaku mereka. Dengan memberikan solusi yang selalu 

relevan dan terkini, BCA dapat mempertahankan keunggulannya dalam persaingan industri 

perbankan digital. Selain itu, personalisasi juga membantu BCA untuk meminimalkan komunikasi 

yang tidak relevan, sehingga nasabah merasa lebih nyaman dalam berinteraksi dengan layanan digital 

yang ditawarkan. Keseluruhan upaya personalisasi ini mencerminkan komitmen BCA untuk 

menciptakan pengalaman nasabah yang tidak hanya efektif, tetapi juga bermakna. Dengan 

memadukan teknologi canggih dan pendekatan yang berorientasi pada kebutuhan individu, BCA 

telah menunjukkan bagaimana layanan digital dapat menjadi alat yang tidak hanya fungsional, tetapi 

juga membangun hubungan jangka panjang yang didasari pada kepercayaan dan kepuasan nasabah. 

Strategi ini tidak hanya memperkuat posisi BCA sebagai pemimpin di sektor perbankan digital, tetapi 

juga menjadi contoh bagaimana inovasi dapat digunakan untuk meningkatkan hubungan antara 

institusi keuangan dan nasabahnya. 

 

4. KESIMPULAN 

Bank Central Asia (BCA) membuktikan bahwa inovasi dalam komunikasi pemasaran digital 

berbasis personalisasi merupakan pilar utama dalam menciptakan dan mempertahankan loyalitas 

pelanggan. Dengan memanfaatkan teknologi mutakhir, seperti analitik data dan sistem digital, serta 

berfokus pada pemahaman mendalam terhadap kebutuhan dan preferensi nasabah, BCA mampu 

membangun hubungan yang tidak hanya kuat dan relevan, tetapi juga berkelanjutan. Pendekatan ini 

memastikan BCA tetap kompetitif dan berdaya saing, sekaligus mendukung keberhasilannya dalam 

jangka panjang di tengah dinamika industri perbankan yang terus berkembang. 
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