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ABSTRAK 

 
Bank Rakyat Indonesia (BRI) merupakan salah satu lembaga keuangan tertua di 
Indonesia yang didirikan pada tahun 1895, dengan tujuan untuk memberikan akses 
keuangan kepada masyarakat desa. Sejak awal, BRI berperan penting dalam 
pembangunan ekonomi nasional, terutama di sektor mikro dan kecil. Dengan fokus 
pada pemberdayaan masyarakat, BRI telah menyalurkan kredit kepada pelaku usaha 
kecil dan terlibat dalam berbagai program pemerintah untuk meningkatkan inklusi 
keuangan. Dalam era digital, BRI terus berinovasi dengan meluncurkan layanan 
perbankan berbasis teknologi informasi, termasuk aplikasi mobile banking. Inovasi 
ini tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional tetapi juga memperluas akses 
layanan keuangan kepada masyarakat, terutama di daerah terpencil. Dengan 
demikian, BRI menunjukkan komitmennya untuk mendukung pertumbuhan 
ekonomi yang berkelanjutan dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 

 
 
 
 
 
 
 

Kata Kunci : Bank Rakyat Indonesia, sejarah perbankan, inklusi keuangan, inovasi 
layanan, pemberdayaan masyarakat. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mengetahui Palembang,20 Maret 2025 
Koordinator Program Studi Disetujui, 
Kesekretariatan Dosen Pembimbing Laporan 

 
 
 
 
 
 

Dr. Welly Nailis,SE.,M.M.  Hera Febri Mavilinda,SE,M.Si 
              NIP.1974070120080011011                              NIP.198802282019032018 



viii  

 

ABSTRACT 
 

Bank Rakyat Indonesia (BRI) is one of the oldest financial institutions in Indonesia, 
established in 1895, with the aim of providing financial access to rural communities. 
From the outset, BRI has played a significant role in national economic 
development, particularly in the micro and small business sectors. With a focus on 
community empowerment, BRI has extended credit to small entrepreneurs and 
participated in various government programs to enhance financial inclusion. In the 
digital era, BRI continues to innovate by launching technology-based banking 
services, including mobile banking applications. These innovations not only improve 
operational efficiency but also expand financial service access to communities, 
especially in remote areas. Thus, BRI demonstrates its commitment to supporting 
sustainable economic growth and improving the welfare of the community. 

 
 
 
 
 
 
 

Keywords : Bank Rakyat Indonesia, banking history, financial inclusion, service 
innovation, community empowerment. 
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MOTTO 

 
"Your time is limited, so don't waste it living someone else's life". 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. LATAR BELAKANG 
 

Transformasi digital saat ini telah merambah ke semua industri, termasuk 

industri perbankan. Preferensi interaksi bergeser dengan cepat ke arah digital. 

Hingga akhirnya, dunia digital nasabah menjadi value proposition yang ditawarkan 

oleh perbankan, termasuk BRI (Ilham, 2022). 

Dalam era digital seperti sekarang ini, pemasaran melalui media digital 

menjadi hal yang sangat penting bagi sebuah perusahaan dalam membangun 

loyalitas pelanggan. Pemasaran digital (Digital marketing) menguntungkan 

perusahaan dalam mengembangkan produk brand BRI, memperluas jangkauan 

pasar dan interaksi dengan pelanggan. 

Keseluruhan dari transformasi digital marketing ditunjukkan pada volume 

transaksi finansial melalui BRImo mencapai Rp 2.669 triliun atau tumbuh lebih dari 

dua kali lipat dibandingkan 2021. Sementara dari volume transaksi mencapai 1,83 

miliar. Direktur Digital dan Teknologi Informasi BRI, mengatakan keberhasilan 

transformasi ini melalui strategi pemetaan layanan digitalisasi perbankan, 

peningkatan kualitas layanan digital banking, hingga pengembangan talenta digital 

(bri.co.id). 

Pemasaran melalui media digital menjadi hal yang sangat penting bagi sebuah 

perusahaan dalam membangun loyalitas pelanggan (Setyaningrum, 2023). Digital 

marketing menguntungkan perusahaan dalam mengembangkan kesadaran merek 

(brand awareness), memperlebar jangkauan pasar dan interaksi dengan pelanggan. 
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Pemasaran digital dengan mencakup pemanfaatan teknologi dan platform 

digital untuk melakukan promosi produk atau layanan ini dapat menarik pelanggan 

potensial serta membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan yang ada, 

dengan strategi digital marketing yang dapat dilakukan seperti mengirimkan email 

berkala kepada nasabah dengan promo, tips keuangan, dan info terbaru dan untuk 

pelayanan pelanggan dan pengingat transaksi atau tagihan. Ketika perusahaan 

sudah membentuk hubungan yang kuat maka ini akan menciptakan sebuah loyalitas 

pelanggan (E Z Mutaqin, 2023). 

Di industri perbankan saat ini telah menjalankan bisnisnya dengan 

berorientasi pada loyalitas dan kepuasan pelanggan salah satu hal yang sering kali 

dilakukan saat ini adalah dengan menggunakan strategi digital marketing. Banyak 

industri-industri perbankan yang saat ini menggunakan strategi digital markteting 

untuk menciptakan loyalitas pelanggan diantaranya PT Bank Rakyat Indonesia. 

Seiring dengan semakin ketatnya persaingan di sektor perbankan, banyak bank 

mulai mengandalkan pemasaran digital (digital marketing) sebagai strategi untuk 

mempromosikan dan menjual produk-produk mereka. Salah satunya adalah Bank 

BRI, yang merupakan salah satu bank tertua dan terbesar di Indonesia yang kini telah 

memiliki banyak cabang yang sangat luas di seluruh Indonesia, memungkinkan untuk 

memberikan pelayanan yang lebih mudah diakses oleh masyarakat di berbagai 

wilayah. Cabang BRI tersebar di hampir setiap provinsi di Indonesia, mulai dari 

kota-kota besar hingga daerah yang terpencil, seperti di Jakarta, Surabaya, Medan, 

Bandung, Makassar, dan Bali, terutama di Palembang mengharuskan BRI 

mengembangkan secara konsisten kualitas pelayanan yang baik, 
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karena kualitas pelayanan yang baik menciptakan kepuasan bagi nasabah sehingga 

nasabah akan loyal terhadap BRI. Kepuasan pelanggan terjadi ketika kinerja produk 

atau jasa memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan (Srisusilawati et al., 2023). 

Loyalitas nasabah adalah menjaga nasabah agar tetap bertahan sama seperti 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan perbankan, karena mencari 

nasabah baru akan lebih banyak membutuhkan waktu dan biaya dibanding 

mempertahankan nasabah yang ada (Wulansari, 2018). Loyalitas nasabah 

merupakan tuntutan mutlak bagi bank untuk menjamin kelangsungan hidup dalam 

usahanya tersebut, karena loyalitas nasabah merupakan puncak pencapaian pelaku 

bisnis perbankan. Demi mendapatkan pelanggan yang loyal mampu membuat 

peluang yang besar bagi bank untuk memperluas jaringan pemasaran 

dan mempertahankan keberlangsungan perusahaan  perbankan (kemendikbud.go.id). 

 
Strategi loyalitas pelanggan merupakan inti dari serangkaian program, oleh 

sebab itu BRI harus melakukan strategi untuk mencapai keunggulan kompetitif 

yang membedakannya dengan perbankan lain dan mencapai tujuan yaitu menjadi 

pemimpin pasar dalam jasa perbankan. Keunggulan bersaing adalah kemampuan 

perusahaan untuk memberikan nilai lebih yang dinilai penting oleh pelanggan dan 

membedakan dari kompetitor. Dengan adanya pendatang baru di industri ini terus 

bermunculan. 

Layanan perbankan yang telah eksis berupaya mengidentifikasi survei 

kepuasan pelanggan sekaligus mempercepat tempo inovasi. Transisi menuju digital 
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marketing menjadi bukti bahwa layanan perbankan harus terus beradaptasi jika 

ingin bertahan dalam persaingan yang semakin ketat. 

Adapun bentuk dari strategi digital marketing BRI adalah, pendekatan pada 

kebutuhan pelanggan dan memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan jangkauan 

serta efektivitas promosi untuk para nasabahnya, BRI sangat mengandalkan media 

sosial untuk mengoptimallkan produk dan berinteraksi langsung dengan pelanggan. 

Selain itu, kolaborasi juga sangat penting bagi perkembangan digital, BRI bisa 

bekerja sama dengan berbagai pihak, seperti fintech dan merchant untuk 

memperluas jangkauan produk layanan program cashback dan juga di promosikan 

melalui media sosial. 

Upaya BRI kantor wilayah Palembang untuk memperluas jangkauan produk 

layanan media sosial yaitu digunakan platform instagram, karena instagram 

merupakan salah satu platform jejaring sosial yang biasa dimanfaatkan untuk 

mempromosikan suatu produk atau jasa. Pengguna Instagram biasanya mengambil 

dan membagikan gambar atau video, memakai filter pada cerita, serta membagikan 

unggahan melalui akun mereka sendiri dan berbagai layanan jejaring sosial. 

Instagram dapat didefinisikan sebagai suatu platform jejaring sosial yang dibuat 

untuk orang-orang yang suka dengan visual dan memiliki fitur yang menyenangkan 

untuk mengabadikan foto serta mengunggahnya ke halaman feeds yang dapat 

diakses oleh banyak orang (Macarthy, 2024) 

Selain media sosial, BRI kantor wilayah palembang juga menerapkan email 

marketing sebagai salah satu strategi untuk meningkatkan loyalitas nasabah, 

Penerapan email marketing yang efektif dapat memposisikan peran penting dalam 



5  

 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan mengirimkan email yang 

dipersonalisasi dan relevan, perusahaan dapat menciptakan hubungan yang lebih 

personal dengan nasabah, yang pada dapat memperkuat loyalitas nasabah. Email 

yang disesuaikan dengan preferensi dan perilaku nasabah, seperti pengingat tentang 

program loyalitas atau penawaran khusus, membuat pelanggan merasa dihargai dan 

lebih cenderung untuk kembali. Selain itu, mengirimkan konten edukatif, seperti 

tips atau panduan tentang cara memanfaatkan produk atau layanan perusahaan, juga 

dapat memperkaya pengalaman pelanggan dan meningkatkan keterlibatan mereka. 

Sebagai contoh, setelah nasabah menggunakan layanan atau produk tertentu, email 

follow-up yang berisi ucapan terima kasih atau penawaran eksklusif bisa 

memperdalam hubungan tersebut. Sebagai tambahan, program loyalitas yang 

diinformasikan melalui email, seperti poin reward atau cashback, memberikan 

insentif yang mendorong pelanggan untuk tetap setia. Pemasaran email membantu 

perusahaan membangun hubungan jangka panjang dengan memberikan konten 

yang relevan yang menambah nilai pada pengalaman pelanggan, yang pada 

akhirnya mengarah pada loyalitas pelanggan yang lebih besar (Lesmana et al., n.d.). 

Di era digital sekarang banyak perusahaan perbankan menghadapi beberapa 

permasalahan dalam menerapkan strategi digital marketing untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Permasalahan tersebut juga harus dihadapi oleh BRI, salah 

satunya adalah menjaga interaksi yang konsisten di media sosial dan email. Tanpa 

komunikasi yang efektif dan relevan, pelanggan bisa merasa terabaikan dan 

kehilangan minat untuk terus berhubungan dengan merek. 
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Kurangnya informasi yang jelas tentang produk melalui email marketing juga 

menjadi permasalahan untuk BRI itu sendiri, bri hanya mengirim email yang berisi 

informasi dasar tanpa penjelasan yang memadai tentang manfaat atau keunggulan 

produk, nasabah mungkin tidak tertarik untuk mengeksplorasi lebih lanjut. Email 

harus memberikan informasi yang jelas dan mudah dipahami, termasuk penawaran 

produk atau layanan yang relevan bagi nasabah. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis menyusun Laporan Akhir 

ini dengan judul “ANALISIS STRATEGI DIGITAL MARKETING 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA BRI KANTOR WILAYAH 

PALEMBANG“. 

1.2. FOKUS PENGAMATAN 
 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang yang telah di uraikan di atas maka 

penulis memfokuskan pada pengamatan sebagai berikut : 

1. Bagaimana bank bri menerapkan strategi digital marketing pada media sosial 

untuk mencapai loyalitas pelanggan 

2. Mengetahui kendala dalam penerapan strategi digital marketing melalui email. 
 

1.3 TUJUAN PENULISAN LAPORAN 
 

Tujuan penulisan laporan akhir ini sebagai berikut: 
 

1. Untuk mengetahui dan memperoleh gambaran yang jelas tentang penerapan 

strategi digital marketing BRI kantor wilayah palembang. 

2. Sebagai salah satu faktor yang dapat menjadi pertimbangan bagi BRI kantor 

wilayah Palembang dalam menerapkan strategi pemasaran digital (digital 

marketing). 
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1.4 MANFAAT PENULISAN 

 
Adapun kegunaan penelitian ini adalah dapat bermanfaat baik secara teori dan 

praktek sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 
 

Penulisan ini memberikan peluang menambah wawasan dalam hal berpikir, dan 

menambah pengetahuan dalam penerapan strategi digital marketing pada BRI baik 

dalam teori maupun praktek juga dapat mengetahui lingkungan kerja pada suatu 

perusahaan. 

2. Bagi Perusahaan 
 

Pada Bank Rakyat Indonesia Kanwil Palembang Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan ide baru khususnya dalam penerapan strategi digital marketing 

untuk dijadikan bahan masukan bagi perusahaan tersebut, agar mendukung 

tercapainya tujuan perusahaan dalam memaksimalkan kualitas pelayanan dan 

meminimalisir permasalahan dalam membangun kepuasan pelayanan. 

3. Bagi Pembaca 
 

Dapat memberikan bahan bacaan yang berguna dan dapat menjadi masukan 

penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan strategi membangun lotalitas 

nasabah. 

 
 

1.5 SISTEMATIS PENULISAN 

Sistematika penulisan laporan ini dimaksud untuk memudahkan dalam 

pemahaman terhadap digital marketing. Penyusunan laporan tugas akhir ini 

menggunakan sistematika penulisan sebagai berikut : 
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BAB I : Pendahuluan 
 

Pada Bab I ini merupakan bagian awal dari penulisan laporan. Dalam bab ini akan 

diuraikan pokok-pokok pikiran yang menjadi dasar penulisan laporan akhir ini yang 

meliputi : latar belakang, fokus pengamatan, tujuan penulisan, manfaat penulisan, 

serta sistematis penulisan. 

BAB II : Gambaran Umum Perusahaan 
 

Pada Bab II penulis menguraikan tentang gambaran umum perusahaan Bank Rakyat 

Indonesia kanwil Palembang berupa sejarah singkat, struktur organisasi, pembagian 

tugas serta visi dan misi. 

Bab III : Pembahasan 
 

Pada bab ini akan dibahas mengenai kegiatan kerja yang dilakukan selama magang, 

yang berkaitan dengan penulisan laporan dan hasil dari pengamatan selama praktek 

kerja atau magang. 

Bab IV : Kesimpulan dan Saran 
 

Bab ini merupakan bagian akhir dari penulisan laporan yang berisi kesimpulan dan 

saran terhadap kegiatan selama melaksanakan magang. 
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