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Di tengah arus deras revolusi digital, industri perbankan tidak terkecuali dalam
menghadapi perubahan yang mendalam. Perbankan digital telah merubah cara
nasabah berinteraksi dengan bank, menawarkan berbagai kemudahan dan
inovasi yang belum pemah ada sebelumnya. Namun, di balik kemudahan ini,
muncul tantangan besar: bagaimana bank dapat membangun dan
mempertahankan kepercayaan serta loyalitas nasabah dalam dunia yang
semakin terhubung dan dinamis.

"Digital Banking Navigation: Enhancing Customer Trust and Loyalty in the
Digital Revolution" hadir sebagai panduan komprehensif yang menjembatani
pengetahuan teoritis dengan prakfik nyata, buku ini mengeksplorasi berbagai
aspek penting dalam perbankan digital.

Dari strategi bauran pemasaran yang efektif hingga manajemen hubungan
nasabah yang inovatif, dari membangun kepercayaan nasabah hingga
mempertahankan loyalitas mereka, buku ini menawarkan wawasan berharga
yang relevan bagi profesional perbankan, pemasar, akademisi, dan siapa saja
yang tertarik dengan dinamika perbankan digital. Tidak hanya membahas konsep
dasar, buku ini juga mengulas studi kasus, best practices, dan prediksi masa
depan perbankan digital.

Temukan bagaimana teknologi digital dapat menjadi katalisator untuk membangun
hubungan yang kuat dan berkelanjutan dengan nasabah. Dengan membaca buku
ini, Anda akan mendapatkan alat dan strategi yang dibutuhkan untuk sukses
dalam era perbankan digital yang penuh tantangan dan peluang.
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ALASAN PENULISAN BUKU

Era digital telah membawa perubahan signifikan dalam
berbagai aspek kehidupan, termasuk sektor perbankan. Digital
Banking telah menjadi tulang punggung dari transformasi ini,
menawarkan kemudahan dan efisiensi yang belum pernah terjadi
sebelumnya bagi nasabah. Namun, di balik inovasi ini, terdapat
tantangan besar yang harus dihadapi oleh bank, yaitu membangun
dan mempertahankan kepercayaan serta loyalitas nasabah dalam
lingkungan yang terus berubah.

Buku "Digital Banking Navigation: Enhancing Customer
Trust and Loyalty in the Digital Revolution", hadir untuk
memberikan wawasan mendalam mengenai bagaimana bank dapat
menghadapi tantangan ini. Buku ini merupakan konversi dari
disertasi penulis yang berjudul "Kajian Bauran Pemasaran dan
Manajemen Hubungan Nasabah terhadap Kepercayaan Nasabah
dan Implikasinya terhadap Loyalitas Nasabah dengan Perbankan
Digital sebagai Variabel Moderasi (Survei pada PT. Bank Negara
Indonesia (Persero)Tbk Kantor wilayah 04 Bandung', yang telah
melalui pengkajian, penelitian dan analisis mendalam, serta telah
diuji secara akademis.

Mengapa Buku Ini Penting?

Kepercayaan dan loyalitas nasabah adalah dua pilar utama
dalam keberhasilan perbankan. Dalam konteks perbankan digital,
di mana interaksi tatap muka digantikan oleh interaksi digital,
membangun dan mempertahankan kedua aspek ini menjadi lebih
kompleks. Nasabah kini memiliki ekspektasi yang lebih tinggi
terhadap keamanan, kemudahan, dan kecepatan layanan. Oleh
karena itu, pemahaman yang mendalam tentang bagaimana bauran
pemasaran dan manajemen hubungan nasabah dapat
mempengaruhi kepercayaan dan loyalitas nasabah mereka menjadi
sangat penting.



Apa yang Akan Anda Temukan di Buku Ini?

Buku ini menawarkan panduan komprehensif tentang:

1. Bauran Pemasaran dalam Perbankan Digital: Bagaimana
elemen-elemen bauran pemasaran, seperti produk, harga,
promosi, distribusi, orang, proses dan bukti fisik (kenyamanan)
beradaptasi dalam konteks digital untuk memenuhi kebutuhan
dan harapan nasabah.

2. Manajemen Hubungan Nasabah (CRM): Strategi dan praktik
terbaik dalam mengelola hubungan dengan nasabah untuk
meningkatkan kepuasan dan kepercayaan mereka.

3. Peran Kepercayaan dalam Perbankan Digital: Analisis
mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi
kepercayaan nasabah, termasuk keamanan data, transparansi,
dan pengalaman pengguna.

4. Loyalitas Nasabah: Bagaimana kepercayaan yang terbangun
dapat meningkatkan loyalitas nasabah, serta strategi untuk
mempertahankan loyalitas tersebut di tengah persaingan yang
ketat.

5. Perbankan Digital sebagai variable moderasi: Pengaruh
perbankan digital sebagai variabel moderasi yang berfungsi
sebagai navigasi dan penguat dalam penerapan strategi bauran
pemasaran dan manajemen hubungan nasabah (CRM), dalam
meningkatkan kepercayaan nasabah serta dampaknya terhadap
loyalitas nasabah yang lebih baik.

Siapa yang Harus Membaca Buku Ini?

Buku ini ditujukan untuk profesional perbankan, pemasar,
akademisi, dan siapa saja yang tertarik dalam memahami dinamika
perbankan digital. Dengan wawasan yang mendalam dan praktis,
buku ini diharapkan dapat menjadi panduan yang berharga dalam
navigasi dunia perbankan digital yang kompleks dan dinamis.

Harapan Kami

Kami berharap buku ini dapat memberikan kontribusi positif
dalam pengembangan strategi perbankan digital yang efektif, serta
membantu bank dan praktisi untuk lebih memahami dan
memenuhi  ekspektasi nasabahnya. Dengan membangun
kepercayaan dan loyalitas nasabah, bank tidak hanya akan mampu
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bertahan dalam era digital, tetapi juga tumbuh dan berkembang
dengan lebih baik.

Mari kita jelajahi bersama bagaimana perbankan digital
dapat menjadi kunci sukses dalam membangun hubungan yang
kuat dan berkelanjutan dengan nasabah. Selamat membaca!



BAB | PERBANKAN

DIGITAL

A. Pendahuluan

Dalam konteks operasional perbankan di Indonesia,
eksistensi peraturan dan undang-undang menjadi fondasi yang
memandu setiap langkah industri keuangan. Beberapa regulasi
utama mencakup Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008
Tentang Informasi dan Transaksi Elektronik, Undang-Undang
Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, Undang-
Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen,
Undang-Undang Nomor 36 Tahun 1999 Tentang
Telekomunikasi, dan Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992
yang telah diubah dengan Undang-Undang Nomor 10 Tahun
1998 tentang Perbankan. Adapun beberapa peraturan lebih
lanjut yang memberikan panduan operasional termasuk POJK
Tentang Panduan Penyelenggaraan Digital Branch Oleh Bank
Umum (2016), Peraturan Bank Indonesia Nomor 2/19/PBI/2000
Tentang Persyaratan Dan Tata Cara Pemberian Perintah atau
Izin Tertulis Membuka Rahasia Bank, Peraturan Bank Indonesia
Nomor 13/1/PBI/2011 Tentang Penilaian Tingkat Kesehatan
Bank Umum, serta Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor
4/POJK.03/2016 Tentang Penilaian Kesehatan Bank Umum dan
Nomor 28 /POJK.03/2019, Sinergi Perbankan Dalam Satu
Kepemilikan.

Dalam rentang waktu yang lebih kontemporer, dinamika
perbankan Indonesia menemui tantangan yang signifikan
seiring merebaknya pandemi Covid-19. Gejolak tersebut
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A.
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MANAJEMEN
PEMASARAN

Pengertian Manajemen

Banyak pengertian manajemen menurut para ahli. Hal ini
sebagaimana dikemukakan oleh Sinambela (2016 : 7) bahwa:
“Manajemen adalah proses pendayagunaan seluruh sumber
daya yang dimiliki organisasi untuk mencapai tujuan yang telah
ditetapkan.”. Sementara itu menurut Afandi (2018 : 1)
mengemukakan bahwa Manajemen adalah :“Bekerja dengan
orang-orang untuk mencapai tujuan organisasi dengan
pelaksanaan fungsi perencanaan (planning), pengorganisasian
(organizing), penyusunan personalia atau kepegawaian (staffing),
pengarahan dan kepemimpinan (leading), dan pengawasan
(controlling). Manajemen adalah suatu proses khas, yang terdiri
dari tindakan perencanaan, pengorganisasian, pergerakan, dan
pengendalian yang dilakukan untuk menentukan serta
mencapai sasaran-sasaran yang telah ditentukan melalui
pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber daya
lainnya.”

Definisi manajemen menurut Terry yang dialihbahasakan
oleh Supomo & Nurhayati (2018 : 2) adalah : “Suatu proses yang
khas yang terdiri atas tindakan-tindakan perencanaan,
pengorganisasian, pengarahan dan pengendalian yang
dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran yang telah
ditentukan melalui pemanfaatan sumber daya manusia dan

sumber-sumber lainnya.”



BAB
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BAURAN
PEMASARAN

Bauran Pemasaran

Kotler dalam Tjiptono (2018 : 45) mendefinisikan bauran
pemasaran (marketing mix) sebagai seperangkat alat pemasaran
yang digunakan perusahaan untuk terus menerus mencapai
tujuan pemasarannya di pasar sasaran. Tjiptono (2018 : 45)
sendiri mendefinisikan bauran pemasaran merupakan
seperangkat alat yang digunakan pemasar untuk membentuk
karakteristik jasa yang ditawarkan kepada nasabah. Alat-alat
tersebut dapat digunakan untuk menyusun strategi jangka
panjang dan juga untuk merancang program taktik jangka
pendek. Konsep bauran pemasaran dipopulerkan pertama kali
beberapa dekade yang lalu oleh Jerome Mc Charty dalam
Tjiptono (2018 : 25) yang merumuskannya menjadi 4P (Product,
Price, Promotion dan Place).

Kotler & Keller dalam Priansa (2017 : 9-10)
mengemukakan bahwa bauran pemasaran adalah sekumpulan
alat pemasaran yang digunakan oleh perusahaan untuk
mencapai tujuan pemasarannya pada pasar sasaran. Selanjutnya
Alma (2015 : 147) menyatakan bahwa bauran pemasaran adalah
strategi mengkombinasikan kegiatan pemasaran sehingga
mendatangkan hasil yang memuaskan. Lanjut lagi Kotler dan
Amstrong dalam Priansa, (2017 : 147) yang mengatakan bahwa
bauran pemasaran adalah kumpulan alat pemasar taktis
terkendali produk, harga, tempat, dan promosi yang dipadukan
perusahaan untuk mendapat respon yang diinginkan dari target
pasar.
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MANAJEMEN
HUBUNGAN
NASABAH

Pengertian Manajemen Hubungan Nasabah

Fokus pada nasabah merupakan kunci untuk mencapai
keunggulan yang kompetitif berkelanjutan dalam persaingan
bisnis saat ini. Untuk mencapai keunggulan kompetitif dengan
fokus pada nasabah, organisasi bisnis memerlukan informasi
tentang siapa nasabah mereka, apa yang nasabah inginkan,
bagaimana kebutuhan nasabah mereka dipuaskan dan faktor-
faktor lain yang terkait. Manajemen Hubyngan Nasabah atau
yang dikenal CRM merupakan strategi tentang bagaimana
mengoptimalkan  profitabilitas melalui  pengembangan
kepuasan nasabah. CRM merupakan suatu strategi yang
menitikberatkan pada semua hal yang terkait dengan fokus pada
nasabah.

Menurut Kotler dan Keller dalam Priansa (2017 : 68),
Customer Relationship Management (CRM) merupakan proses
mengelola informasi rinci tentang masing-masing nasabah dan
secara cermat mengelola semua “titik sentuhan” nasabah demi
memaksimalkan kesetiaan nasabah.

Tujuan & Manfaat Manajemen Hubungan Nasabah
Menurut Caesar dalam Priansa (2017 : 69), tujuan Customer
Relationship Manajemen adalah :
1. Menggunakan hubungan dengan nasabah  untuk
meningkatkan keuntungan perusahaan.
2. Menggunakan informasi dalam memberikan pelayanan yang
memuaskan.
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KEPERCAYAAN
NASABAH

Pengertian Kepercayaan Nasabah

Kepercayaan nasabah adalah pengetahuan nasabah
mengenai suatu objek, atributnya, dan manfaatnya. Berdasarkan
konsep tersebut, maka pengetahuan nasabah sangat terkait
dengan pembahasan sikap karena pengetahuan nasabah adalah
kepercayaan nasabah. Kepercayaan nasabah atau pengetahuan
nasabah menyangkut kepercayaan bahwa suatu produk
memiliki berbagai atribut, dan manfaat dari berbagai atribut
tersebut.

Menurut Kotler dalam Priansa (2017 : 40), Kepercayaan
adalah “Gagasan deskriptif yang dianut oleh seseorang tentang
sesuatu”. Kepercayaan mungkin didasarkan pada pengetahuan
dan opini. Kepercayaan merupakan tingkat kepastian nasabah
ketika pemikirannya diperjelas dengan mengingat yang
berulang-ulang dari pelaku pasar dan teman-temanya.
Kepercayaan bisa mendorong maksud untuk membeli atau
menggunakan produk dengan cara menghilangkan keraguan.”

Secara umum definisi kepercayaan berkenaan dengan
adanya kepercayaan oleh pihak pertama (one party) kepada
pihak kedua (another party) bahwa pihak kedua akan berperilaku
yang menyebabkan mendatangkan hasil yang positif kepada
pihak pertama. Oleh karena itu, substansi definisi kepercayaan
dapat dibedakan kepada dua hal pokok, yakni kepercayaan
adalah kejujuran partner (trust is the partner’s honesty), yang
mencakup kepercayaan pihak pertama kepada partnernya
bahwa partnernya akan memenuhi janjijanjinya yang
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LOYALITAS
NASABAH

Pengertian Loyalitas

Pengertian tentang nasabah yang loyal menurut Griffin
dalam Tjiptono (2018 : 142) adalah "A loyal customer is one who
makes regular repeat purchases, purchase across product lines, refers
others and demonstrates on immunity to the pull of the competition”.
Hal ini berarti nasabah yang loyal adalah nasabah yang memiliki
ciri-ciri antara lain melakukan pembelian atau menggunakan
produk/jasa secara berulang pada badan usaha yang sama,
membeli atau menggunakan lini produk dan jasa yang
ditawarkan oleh badan usaha yang sama, memberitahukan
kepada orang lain tentang kepuasan-kepuasan yang didapat
nasabah dari badan usaha tersebut dan menunjukkan kekebalan
terhadap penawaran dari badan usaha pesaing.

Loyalitas telah diakui sebagai faktor dominan yang
mempengaruhi keberhasilan bisnis saat ini, karena loyalitas
nasabah (customer loyalty) telah menjadi tujuan strategis yang
paling penting dari perusahaan dalam kurun waktu belakangan
ini. Dalam perusahaan perbankan, nasabah yang loyal dapat
meningkatkan keuntungan bank, karena keuntungan pokok
perbankan adalah dari selisih bunga simpanan nasabah dengan
bunga kredit atau pinjaman dari nasabah (Kasmir, 2017 : 136).

Nasabah yang konsisten melakukan transaksi perbankan
dalam suatu perusahaan perbankan dalam kurun waktu yang
panjang akan memberikan keuntungan yang besar kepada
perusahaan perbankan tersebut. Lebih lanjut menurut Hasan



BAB ANALISA DATA

DAN KECERDASAN
BUATAN

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan
signifikan dalam industri perbankan. Analisis data dan kecerdasan
buatan (AI) menjadi pilar utama dalam meningkatkan efisiensi
operasional, memahami kebutuhan nasabah, dan menciptakan
layanan yang lebih personal. Bab ini akan membahas pentingnya
analisis data dalam perbankan digital, peran kecerdasan buatan,
serta aplikasi nyata dari kedua teknologi ini dalam dunia
perbankan.

A. Pentingnya Analisis Data dalam Perbankan Digital
1. Definisi Analisis Data dalam Perbankan Digital
Analisis data dalam perbankan digital mengacu pada
proses pengumpulan, pengolahan, dan interpretasi data
nasabah dan operasional untuk menghasilkan wawasan yang
dapat digunakan dalam pengambilan keputusan. Data ini
mencakup berbagai jenis informasi, seperti transaksi
finansial, interaksi nasabah dengan platform digital, dan data
demografis.
2. Manfaat Analisis Data bagi Bank

a. Pemahaman Mendalam tentang Nasabah: Melalui
analisis data, bank dapat memahami perilaku, preferensi,
dan kebutuhan nasabah secara mendalam. Informasi ini
memungkinkan bank untuk menawarkan produk dan
layanan yang lebih relevan dan personal.

b. Peningkatan Efisiensi Operasional: Analisis data
membantu bank mengidentifikasi area yang memerlukan
perbaikan dalam proses operasional, sehingga dapat
meningkatkan efisiensi dan mengurangi biaya.
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BAB KEAMANAN DAN

PERLINDUNGAN
DATA

Keamanan siber dan perlindungan data adalah aspek krusial
dalam perbankan digital. Seiring dengan meningkatnya adopsi
teknologi digital, ancaman terhadap keamanan data juga semakin
kompleks dan beragam. Bab ini akan membahas pentingnya
keamanan siber dan perlindungan data dalam perbankan digital,
tantangan yang dihadapi, strategi untuk mengatasi ancaman, serta
studi kasus implementasi keamanan siber di bank.

A. Pentingnya Keamanan Siber dalam Perbankan Digital
1. Definisi Keamanan Siber
Keamanan siber mengacu pada langkah-langkah yang

diambil untuk melindungi sistem, jaringan, dan data dari
serangan digital. Dalam konteks perbankan digital,
keamanan siber melibatkan perlindungan terhadap
transaksi, informasi pribadi nasabah, dan sistem perbankan
dari ancaman seperti hacking, malware, dan phishing.

2. Manfaat Keamanan Siber bagi Bank

a. Perlindungan Data Nasabah: Keamanan siber
memastikan bahwa data pribadi dan finansial nasabah
terlindungi dari akses yang tidak sah dan kebocoran.

b. Kepercayaan Nasabah: Sistem keamanan yang kuat
meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap bank,
karena mereka merasa aman dalam melakukan transaksi
digital.
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BAB

96

BEST PRACTICES
DALAM NAVIGASI
PERBANKAN DIGITAL

Dalam beberapa tahun terakhir, perbankan digital telah
muncul sebagai pusat inovasi dalam industri keuangan.
Transformasi digital ini tidak hanya mengubah cara bank
menyediakan layanan mereka tetapi juga cara nasabah
berinteraksi dengan institusi keuangan. Bank kini menghadapi
tantangan baru dalam memenuhi kebutuhan nasabah yang
semakin canggih dan mengharapkan layanan yang cepat, aman,
dan mudah diakses kapan saja dan di mana saja.

Keberhasilan dalam navigasi perbankan digital tidak
hanya bergantung pada adopsi teknologi terkini, tetapi juga
pada penerapan strategi pemasaran yang cerdas dan manajemen
hubungan nasabah yang efektif. Integrasi ini memungkinkan
bank untuk membangun kepercayaan yang kuat dengan
nasabah, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas mereka.
Kepercayaan dan loyalitas adalah dua pilar utama yang
mendukung pertumbuhan jangka panjang dalam dunia
perbankan yang semakin kompetitif.

Buku ini menyajikan studi kasus dari PT. Bank Negara
Indonesia (Persero) Tbk, yang menunjukkan bagaimana
implementasi model navigasi perbankan digital dapat
memberikan hasil yang positif. Pendekatan ini memperkuat
hubungan antara bank dan nasabah di era digital. Dengan
menganalisis pengaruh dari lima variabel utama - bauran
pemasaran, manajemen hubungan nasabah, kepercayaan
nasabah, perbankan digital, dan loyalitas nasabah - kita dapat
melihat bagaimana strategi yang terintegrasi dapat menciptakan
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