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Abstract. Digital Smart Branch as a form of banking digitalization is presented as the latest service strategy that 

makes it easier for people to enjoy banking services faster, easier and safer. The purpose of this study is to 

determine the implementation of Smart Branch digital services at Bank Mandiri Wahid Hasyim Malang in an 

effort to increase customer satisfaction. This study is a qualitative study with a method of collecting information 

through interviews with sources, books, literature reviews, literature, previous research, websites or articles that 

are relevant to the problem being studied. The results of the study indicate that with the Smart Branch service 

system, a strategy that can be applied to provide more efficient customer service is to utilize technology to 

personalize customer service, such as customized product recommendations or providing faster and easier 

problem solving. 
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Abstrak. Digital Smart Branch sebagai wujud digitalisasi perbankan dihadirkan sebagai strategi layanan terkini 

yang semakin memudahkan masyarakat menikmati layanan perbankan dengan lebih cepat, mudah dan aman. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui implementasi layanan digital Smart Branch di Bank Mandiri Wahid 

Hasyim Malang dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif 

dengan metode pengumpulan informasi melalui wawancara dengan narasumber, buku, tinjauan pustaka, literatur, 

penelitian terdahulu, website atau artikel yang relevan dengan masalah yang diteliti. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa dengan sistem layanan Smart Branch, strategi yang dapat diterapkan untuk memberikan layanan pelanggan 

yang lebih efisien adalah dengan memanfaatkan teknologi untuk mempersonalisasi layanan pelanggan, seperti 

rekomendasi produk yang disesuaikan atau memberikan penyelesaian masalah yang lebih cepat dan mudah. 

 

Kata kunci: Smart Branch, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah 

 

LATAR BELAKANG 

Sektor perbankan di Indonesia saat ini sedang menghadapi tantangan yang kompleks. 

Perkembangan global dan kecenderungan generasi milenial dalam menggunakan teknologi 

dalam berbagai aspek bisnis menuntut perbankan untuk beradaptasi (Yuliana et al., 2022). 

Revolusi ekonomi digital telah membawa perubahan yang signifikan dalam dunia bisnis, 

khususnya dalam transisi ke tahap 5.0 (era internet) dengan penggunaan teknologi digital 

yang semakin mendalam. Dalam menghadapi perkembangan ini, industri perbankan dipaksa 

untuk berinovasi dan mengadopsi teknologi digital dalam berbagai layanan mereka 

(Ambiyah et al., 2024; Astri et al., 2024). Salah satu inovasi terkini dalam sektor perbankan 

adalah konsep Smart Branch digital, yang dikenal juga sebagai "Bank Digital." 

tps://doi.org/10.62383/aktivisme.v1i4.469
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Dalam industri perbankan, persaingan antar bank memang merupakan hal yang lazim 

terjadi. Setiap bank berupaya keras untuk mempertahankan serta memperluas segmen pasar 

mereka guna tetap bersaing dalam memberikan produk dan layanan terbaik kepada nasabah 

(Probojakti et al., 2025). Di tengah persaingan yang semakin ketat, industri perbankan terus 

mendorong diri mereka untuk memberikan layanan yang unggul guna memenangkan dan 

mempertahankan loyalitas nasabah. Perluasan segmen pasar dan pemberian layanan terbaik 

menjadi kunci utama dalam menghadapi persaingan bisnis yang semakin sengit dalam 

industri perbankan (Fatorachian et al., 2025). 

Digital Smart Branch atau juga dikenal sebagai Bank Digital, mengacu pada jenis 

Bank yang beroperasi terutama melalui platform digital, dengan sedikit atau tanpa cabang 

fisik, dan menyediakan layanan perbankan online. Bank-bank ini biasanya memanfaatkan 

teknologi untuk memenuhi kebutuhan nasabah, antara lain registrasi nasabah, pembukaan 

rekening, transaksi dan layanan lainnya tanpa perlu mengunjungi cabang fisik (Kandpal et 

al., 2025). Kemudian menurut OJK dalam Panduan Penyelenggaraan Digital Branch di 

Indonesia yang dimaksud dengan “Cabang Digital” adalah fasilitas bank yang ada semata-

mata untuk membantu proses registrasi nasabah dan pembukaan rekening dengan 

menggunakan sarana digital, dan merupakan kantor cabang yang menggunakan operasional 

berbasis teknologi. sistem layanan. digital. Suatu Bank dikatakan bertransformasi menjadi 

bank digital sepanjang penerapan cabang digital dapat mencakup penyediaan berbagai media 

digital di area jaringan kantor Bank tertentu atau lokasi lainnya. Calon nasabah dan nasabah 

layanan perbankan digital dapat menggunakan media ini secara mandiri tanpa melibatkan 

staf Bank (Otoritas Jasa Keuangan, 2024) 

Transformasi dari bank konvensional ke bank digital merupakan langkah strategis 

perbankan untuk mengikuti perkembangan teknologi informasi dan komunikasi, sekaligus 

memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin tergantung pada teknologi (Khang, 2025). 

Perubahan pola konsumsi masyarakat menuju ke arah digital menjadi pendorong utama bagi 

perbankan dalam mempercepat proses transformasi ke arah perbankan digital (Alfian et al., 

2025; Putra et al., 2025). Menurut data Bank Indonesia, total transaksi digital di Indonesia 

mengalami peningkatan hingga 1.556% antara tahun 2017 dan 2020. Pada tahun 2021, nilai 

total transaksi e-money mencapai Rp786,35 triliun. Angka ini menunjukkan kenaikan 

sebesar 55,73% atau Rp. 281,39 triliun dibandingkan tahun sebelumnya yang mencapai 

Rp504,9 triliun.Hal ini menegaskan bahwa tren menuju perbankan digital semakin diperkuat 

oleh tingginya pertumbuhan transaksi digital di Indonesi  (Otoritas Jasa Keuangan, 2024) 
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Bank Mandiri, sebagai salah satu lembaga keuangan utama di Indonesia, telah 

melakukan penyesuaian terhadap perubahan dinamika bisnis dalam era digital dan 

mempertimbangkan potensi-potensi bisnis yang ada. Menyadari peluang yang ditawarkan 

oleh teknologi digital, Bank Mandiri merombak pandangan perusahaan untuk lebih 

berorientasi pada teknologi digital. Langkah ini meliputi transformasi digital internal 

perusahaan serta pengembangan layanan-layanan digital yang bertujuan untuk 

meningkatkan kenyamanan pelanggan (Bank Mandiri, 2023). 

Bank Mandiri menyajikan Smart Branch dalam tiga model cabang yang berbeda: 

Upgrade Branch, Hybrid Branch, dan Digital Box, yang disesuaikan dengan kebutuhan 

individu masyarakat setempat. Konsep Smart Branch menggabungkan berbagai layanan 

fisik, digital, dan operasional dengan tata ruangan yang modern dan nyaman, pegawai 

terlatih dan dapat dipercaya, serta proses layanan yang aman, bersistem digital, sederhana, 

dan cepat. 

Smart Branch merupakan inovasi transformasi digital dari cabang bank 

konvensional. Bank Mandiri menghadirkan Smart Branch dalam tiga tipe cabang yang 

berbeda, yaitu Digital Box, Hybrid Branch, dan Upgrade Branch, yang dikustomisasi sesuai 

dengan kebutuhan unik para nasabah. Smart Branch menyediakan berbagai kemudahan 

dengan integrasi fitur seperti Livin, Kopra, Cash Recycler Machine, Customer Service 

Machine, dan akses ke jaringan layanan Bank Mandiri yang luas. Keberadaan layanan 

digitalisasi yang sangat komprehensif ini menjadikan Bank Mandiri sebagai salah satu dari 

sedikit bank yang menawarkan layanan tersebut (Gusti Ayu Ita Purnami, 2024, p. 3094) 

Pada tahun 2022, Bank Mandiri akan menghadirkan 4 (empat) kantor cabang Digital 

Smart Branch di Malang. Jenis Smart Branch di setiap lokasi akan dipilih berdasarkan 

tingkat adopsi digital dari para pelanggan, karakteristik segmen bisnis, dan pertimbangan 

faktor lainnya. Penempatan Smart Branch akan disesuaikan dengan upaya optimalisasi 

jaringan fisik, dengan tujuan agar lokasi yang dipilih dapat mendukung peningkatan market 

share bisnis Bank Mandiri di wilayah tersebut. 

Strategi pemasaran merupakan suatu strategi yang vital yang digunakan perusahaan 

untuk memasarkan produknya, terutama dalam kondisi pasar yang sangat kompetitif 

(Kurniaty et al., 2023; Salsabila et al., 2025). Tanpa menerapkan strategi pemasaran yang 

tepat, suatu perusahaan berisiko kalah dalam persaingan pasar. Strategi pemasaran menjadi 

kunci utama bagi setiap bank dalam mempromosikan produknya, serta dalam upaya 

mempertahankan loyalitas dan kepercayaan nasabah agar tetap memilih untuk bertransaksi 



 

 

Implementasi Pelayanan Digital Smart Branch pada Bank Mandiri Wahid Hasyim Kota 

Malang dalam Upaya Meningkatkan Kepuasan Nasabah 

 

4         Epsilon : Journal of Management (EJoM) - Vol.3, No.1 April 2025 

 
 

dengan bank tersebut (Habibie & Yuliana, 2025). Setiap bank memiliki produk dan layanan 

dengan karakteristik yang berbeda-beda, tergantung pada kebijakan dan visi dari bank 

tersebut. Perkembangan teknologi yang pesat saat ini telah mengubah gaya hidup 

masyarakat dari yang tradisional menjadi lebih modern dengan memanfaatkan teknologi 

informasi, telekomunikasi, dan internet (Jasmine et al., 2025). Salah satu cara untuk terus 

berinovasi dan beradaptasi dengan tren ini adalah dengan mengembangkan produk dan 

layanan perbankan melalui proses transformasi digitalisasi. Transformasi digitalisasi 

menjadi kunci penting bagi bank untuk terus relevan dan memberikan layanan yang sesuai 

dengan kebutuhan konsumen di era digital ini (Sabilla & Yuliana, 2025; Sugiono et al., 

2025). 

Penelitian yang berfokus pada implementasi Smart Branch untuk meningkatkan 

layanan nasabah masih tergolong jarang dilakukan, mengingat inovasi Smart Branch ini 

masih relatif baru dan minimnya literatur yang membahas topik tersebut. Oleh karena itu, 

para peneliti berupaya untuk melakukan analisis terkait implementasi Smart Branch dan 

dampaknya terhadap peningkatan kepuasan nasabah di Bank Mandiri. Dari latar belakang 

penelitian yang telah dijelaskan, dapat disimpulkan bahwa tujuan utama penelitian ini adalah 

untuk menyelidiki proses transformasi dari bank konvensional ke Smart Branch digital. 

Tujuan transformasi ini bertujuan untuk menghadirkan strategi dan upaya baru dalam 

meningkatkan pelayanan kepada nasabah, terutama dalam hal kepuasan nasabah di era saat 

ini yang semakin tergantung pada teknologi digital.  

KAJIAN TEORITIS 

Kepuasan Nasabah  

Kepuasan nasabah merupakan elemen penting yang menandai keberhasilan suatu bisnis, 

tidak terkecuali di industri perbankan (Pakurár et al., 2019). Berbagai studi literatur 

menegaskan bahwa penerapan inovasi digital Smart Branch mampu meningkatkan tingkat 

kepuasan pelanggan secara signifikan. Dengan memberikan akses yang lebih mudah melalui 

platform online, layanan lebih cepat, dan pengalaman yang lebih personal di cabang fisik, 

Smart Branch memberikan nilai tambah yang signifikan bagi pelanggan. Faktor-faktor seperti 

ketersediaan layanan online yang lengkap, kemudahan akses terhadap berbagai produk dan 

layanan perbankan, serta daya tanggap layanan yang diberikan bank menjadi faktor penentu 

penting dalam meningkatkan tingkat kepuasan nasabah (Dağaşaner & Karaatmaca, 2025). 

Seiring meningkatnya persaingan di industri perbankan, penting bagi bank untuk 

memahami bahwa kepuasan nasabah tidak hanya berkaitan dengan kemudahan bertransaksi, 
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tetapi juga secara keseluruhan. Pengalaman yang mereka alami selama berinteraksi dengan 

bank. Inovasi digital Smart Branch membuka peluang bagi bank untuk memberikan 

pengalaman yang lebih personal dan fokus pada kebutuhan individu nasabah. Dengan 

menyesuaikan layanan secara cepat dan memberikan solusi yang relevan, bank dapat 

memperkuat hubungan dengan nasabahnya, memastikan loyalitas jangka panjang, dan 

membedakan dirinya di pasar yang semakin kompetitif. 

Loyalitas Nasabah  

Loyalitas Nasabah adalah fondasi kelangsungan bisnis, karena pelanggan setia 

cenderung mempertahankan hubungan jangka panjang dengan merek dan memberikan 

kontribusi signifikan terhadap profitabilitas perusahaan (Pan & Chen, 2025). Berbagai 

penelitian menegaskan bahwa pengalaman positif yang diberikan Smart Branch di industri 

perbankan mendorong peningkatan tingkat loyalitas nasabah. Faktor-faktor seperti konsistensi 

dalam memberikan pelayanan yang memuaskan, membangun kepercayaan dengan 

memberikan solusi yang andal, dan kemudahan penggunaan teknologi menjadi faktor penentu 

utama dalam memperkuat ikatan emosional antara nasabah dan bank (Bali & Yuliana, 2024; 

Haghighinasab et al., 2024). 

Ketika nasabah merasa bahwa kebutuhan dan keinginannya dipahami dan dipenuhi oleh 

bank, mereka cenderung tetap setia dan bahkan menjadi pendukung merek yang kuat (Elayat 

& Elalfy, 2025; Yuliana et al., 2023). Oleh karena itu, penting bagi bank untuk terus 

meningkatkan pengalaman nasabah di Smart Branch dengan mengedepankan aspek-aspek 

seperti layanan responsif, kesempurnaan operasional, dan integrasi teknologi yang lancar. 

Dengan membangun hubungan yang kuat dan memberikan nilai tambah yang konsisten 

kepada nasabah, bank dapat memastikan bahwa loyalitas nasabah tidak hanya tetap terjaga, 

tetapi juga menjadi pendorong pertumbuhan dan keberlanjutan bisnisnya (Cai et al., 2025). 

 

Layanan Berkualitas  

Kualitas pelayanan menjadi landasan utama yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

nasabah pada industri perbankan. Penelitian Lee & Lee (2020) menegaskan bahwa inovasi 

digital Smart Branch mampu meningkatkan kualitas layanan dalam berbagai hal, antara lain 

mempercepat proses transaksi, meningkatkan akurasi, dan memberikan solusi yang lebih 

personal kepada pelanggan. Dengan menggabungkan teknologi canggih seperti kecerdasan 

buatan dan analisis data, Smart Branch dapat memberikan layanan yang lebih efisien dan 
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responsif, sejalan dengan harapan pelanggan masa kini yang menginginkan kemudahan dan 

kecepatan dalam bertransaksi.  

Faktor lain yang mempengaruhi kualitas layanan di Smart Branch antara lain pelatihan 

karyawan yang memadai, integrasi sistem yang baik antar berbagai platform teknologi, dan 

adopsi teknologi yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Pelatihan yang baik akan 

memastikan bahwa karyawan dapat memberikan layanan dengan standar tinggi dan 

menangani berbagai situasi dengan baik, sementara integrasi sistem yang efektif akan 

memastikan kelancaran alur kerja dan konsistensi pengalaman pelanggan di berbagai saluran 

layanan (Rohman & Kustiwi, 2024). Dengan fokus pada kualitas layanan yang konsisten, 

Smart Branch dapat memperkuat brand image bank, meningkatkan kepuasan nasabah, dan 

membangun hubungan yang kuat dengan nasabah setia. 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian merujuk pada langkah-langkah yang dilakukan secara ilmiah untuk 

mengumpulkan data dengan tujuan dan manfaat yang spesifik (Sarstedt et al., 2023). Dalam 

konteks penelitian, metode penelitian adalah proses ilmiah yang berkaitan dengan studi 

mendalam terhadap suatu subjek atau objek penelitian untuk mendapatkan jawaban yang 

dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah dan sah (Ega et al., 2025; Takih & Yuliana, 

2025). 

Pengembangan di sini mengacu pada usaha untuk memperdalam dan memperluas 

pengetahuan yang telah ada sebelumnya (Juliani & Yuliana, 2025). Penemuan dalam konteks 

penelitian mengacu pada informasi baru yang ditemukan melalui penelitian, informasi ini 

sebelumnya belum pernah ada. Sementara pembuktian mengacu pada penggunaan informasi 

yang ditemukan melalui penelitian untuk menguji kebenaran atau keraguan terhadap 

pengetahuan tertentu (Afrianda & Yuliana, 2025) .Dalam memperoleh informasi, peneliti 

meminta bantuan informan yang telah memberikan informasi untuk memilih orang-orang 

yang dianggap mempunyai pengetahuan yang dibutuhkan (Athaullah et al., 2025; Kafiyan et 

al., 2025). Prosedur yang digunakan untuk memperoleh informan tersebut adalah dengan 

menggunakan teknik purposive yaitu menentukan informan yang dipilih secara sengaja oleh 

peneliti berdasarkan pertimbangan tertentu (Parashakti et al., 2024). 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian lapangan, di mana peneliti melakukan 

observasi langsung terhadap objek penelitiannya, yaitu Bank Mandiri Wahid Hasyim Malang 

yang berlokasi di Jl. KH Wahid Hasyim, No. 5-7, Kelurahan Kauman, Kecamatan Klojen, 

Kota Malang. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan gambaran umum tentang 



 
 
 

e-ISSN: 3026-653X; p-ISSN: 3026-6548, Hal 01-16 
 

 

bagaimana strategi penerapan layanan digital Smart Branch di Bank Mandiri Wahid Hasyim 

Kota Malang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan nasabah. Dengan menggunakan 

pendekatan kualitatif deskriptif dan melakukan penelitian lapangan, diharapkan peneliti dapat 

mendapatkan pemahaman yang mendalam tentang bagaimana Smart Branch di Bank Mandiri 

Wahid Hasyim Malang digunakan dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah. 

Dalam penelitian ini, terdapat dua jenis data yang diperlukan, yaitu data primer dan 

data sekunder. Data primer akan dikumpulkan melalui wawancara langsung dengan 

narasumber yang berasal dari Bank Mandiri Wahid Hasyim Malang. Wawancara merupakan 

cara yang efektif untuk mendapatkan informasi yang relevan dan langsung terkait dengan 

topik penelitian, dalam hal ini, strategi layanan digital Smart Branch. Sementara itu, data 

sekunder digunakan sebagai pendukung informasi yang diperoleh dari data primer. Data 

sekunder dapat diperoleh dari sumber seperti kajian pustaka, literatur, penelitian terdahulu, 

website, buku, dan sumber informasi lainnya. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penyelenggaraan layanan perbankan digital oleh Bank Umum diatur dalam Peraturan 

Otoritas Jasa Keuangan (OJK) nomor 12/POJK.03/2018. Peraturan ini menjelaskan bahwa 

layanan perbankan digital merujuk pada layanan perbankan elektronik yang dikembangkan 

secara optimal untuk memanfaatkan data nasabah dengan tujuan melayani nasabah dengan 

lebih cepat, efisien, dan sesuai dengan kebutuhan nasabah (customer experience). Selain itu, 

layanan perbankan digital memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi secara 

mandiri sepenuhnya (self service), tanpa memerlukan bantuan langsung dari petugas bank. 

Hal ini mendukung kemudahan akses dan memberikan pengalaman yang lebih baik bagi 

nasabah dalam melakukan transaksi perbankan secara online. 

Digital banking merupakan bentuk layanan perbankan digital yang dirancang secara 

optimal untuk menyediakan kemudahan akses kepada nasabah dalam menggunakan layanan 

perbankan yang sebelumnya hanya tersedia di kantor cabang fisik Bank. Inovasi Smart 

Branch dalam industri perbankan merupakan contoh nyata dari kemajuan teknologi di 

Indonesia. Seiring dengan dorongan untuk transformasi digital, perbankan dituntut untuk 

melakukan inovasi dari dalam perusahaan guna menciptakan sistem perbankan digital yang 

dapat diandalkan, fleksibel, dan mudah disesuaikan dengan kebutuhan. 

Pada umumnya, pelayanan yang disediakan oleh perusahaan atau produsen yang 

memiliki kualitas tinggi cenderung memberikan kepuasan kepada nasabah atau pelanggan. 

Hal ini dikarenakan pelayanan yang berkualitas mampu memenuhi keinginan dan kebutuhan 
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dari nasabah. Pelayanan jasa merujuk pada segala aktivitas atau tindakan yang diberikan 

oleh satu pihak kepada pihak lain, namun bersifat tidak berwujud dan tidak menimbulkan 

kepemilikan apapun. Pelayanan jasa ini dapat mencakup berbagai aspek, mulai dari layanan 

pelanggan, konsultasi, hingga pengalaman positif yang ditawarkan kepada konsumen. 

Dengan pelayanan jasa yang berkualitas, perusahaan dapat membangun hubungan yang baik 

dengan pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka.  

Layanan yang ditawarkan oleh cabang pintar by Mandiri sendiri adalah desain 

ruangan yang modern dan nyaman, staf yang handal dan terpercaya, proses baru yang cepat 

dan aman, dan proses. Fitur-fitur yang disediakan di Smart Branch by Mandiri ATM Tarik 

Deposit, Mesin Layanan Pelanggan, Kotak Konferensi Video (V-Box), layanan cabang 

melalui livin dan eForm di Smart Branch sangat berbeda dengan layanan di kantor cabang 

konvensional dimana nasabah harus mengantri untuk melakukan penyetoran atau penarikan, 

proses yang panjang sehingga memakan banyak waktu hanya untuk melakukan satu kali 

transaksi, Dan juga dari pihak bank sendiri sisi internal untuk mengurangi penipuan dan 

mengurangi kesalahan manusia.  

Cabang pintar sendiri sangat mudah dan memberikan kenyamanan kepada pelanggan 

khususnya di kota Malang sendiri. Cabang pintar oleh Mandiri ada 4 cabang pintar oleh 

Mandiri. Namun tidak dipungkiri masih banyak nasabah yang belum mengetahui 

keunggulan yang ditawarkan oleh smart Branch itu sendiri, sehingga membuat sebagian 

nasabah berpindah ke kantor cabang konvensional. Salah satu faktornya adalah nasabah 

belum banyak mengetahui keuntungan yang akan diperoleh jika melakukan aktivitas 

perbankan di Smart Branch, hal ini juga disebabkan oleh kurang efektifnya brand awareness 

pada Smart Branch itu sendiri. 

Kepuasan nasabah merupakan elemen penting yang menandai keberhasilan suatu 

bisnis, tidak terkecuali di industri perbankan. Berbagai studi literatur menegaskan bahwa 

penerapan inovasi digital Smart Branch mampu meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan 

secara signifikan. Dengan memberikan akses yang lebih mudah melalui platform online, 

layanan lebih cepat, dan pengalaman yang lebih personal di cabang fisik, Smart Branch 

memberikan nilai tambah yang signifikan bagi pelanggan. Faktor-faktor seperti ketersediaan 

layanan online yang lengkap, kemudahan akses terhadap berbagai produk dan layanan 

perbankan, serta daya tanggap layanan yag diberikan Bank menjadi faktor penentu penting 

dalam meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. 
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Seiring meningkatnya persaingan di industri perbankan, penting bagi Bank untuk 

memahami bahwa kepuasan nasabah tidak hanya berkaitan dengan kemudahan bertransaksi, 

tetapi juga secara keseluruhan. pengalaman yang mereka alami selama berinteraksi dengan 

bank. Inovasi digital Smart Branch membuka peluang bagi Bank untuk memberikan 

pengalaman yang lebih personal dan fokus pada kebutuhan individu nasabah. Dengan 

menyesuaikan layanan secara cepat dan memberikan solusi yang relevan, bank dapat 

memperkuat hubungan dengan nasabahnya, memastikan loyalitas jangka panjang, dan 

membedakan dirinya di pasar yang semakin kompetitif. 

Bank yang memberikan prioritas pada pelayanan seringkali mencapai kesuksesan 

yang besar. Bank yang sensitif terhadap aspek emosional nasabah dan mampu 

menanganinya dengan baik menjadi indikator penting dalam keberhasilan mereka. Nasabah 

memiliki peran yang sangat vital dalam operasional bank, sehingga seringkali dikatakan 

bahwa "the customers are not always right, but they are always the customer". Alasan inilah 

yang mendorong bank untuk selalu menempatkan nasabah sebagai prioritas utama. 

Kepuasan nasabah menjadi kunci kesuksesan bagi bank, dan pelayanan yang memenuhi 

kebutuhan dan harapan nasabah sangatlah penting. Dengan memberikan pelayanan yang 

baik dan berkualitas, bank dapat bersaing efektif dengan bank lainnya di pasar. Pelayanan 

yang memuaskan nasabah tidak hanya menciptakan loyalitas, tetapi juga membantu bank 

mempertahankan dan menarik nasabah baru  

Sebagian besar nasabah (66%) lebih memilih menggunakan layanan digital daripada 

transaksi langsung di kantor cabang, menunjukkan preferensi terhadap efisiensi dan 

aksesibilitas yang ditawarkan oleh platform digital. Penggunaan fitur inovatif dalam aplikasi 

atau website perbankan juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan loyalitas. 

Meskipun sebagian besar nasabah (69%) menggunakan fitur inovatif ini secara rutin atau 

kadang-kadang, peningkatan dalam penggunaan fitur-fitur ini dapat berkontribusi pada 

peningkatan loyalitas dengan memperkaya pengalaman pengguna. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang 

tinggi, intensitas penggunaan yang besar, preferensi terhadap layanan digital, serta adopsi 

aktif terhadap fitur inovatif menjadi faktor utama dalam membangun loyalitas nasabah 

terhadap layanan digital perbankan. Ini menggarisbawahi pentingnya terus meningkatkan 

standar layanan dan inovasi produk untuk mempertahankan dan meningkatkan tingkat 

loyalitas nasabah di masa mendatang.  
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Smart Branch memiliki 3 jenis layanan yang berbeda, yang masing-masing memiliki 

karakteristik layanan yang disesuaikan dengan kebutuhan nasabah di lokasi cabang digital. 

Berikut adalah penjelasan singkat mengenai jenis layanan Smart Branch: 

1. Layanan Kantor Cabang Digital Box 

Berbagai jenis layanan Smart Branch oleh Bank Mandiri mencakup konsep kantor 

cabang yang memanfaatkan sistem dan teknologi digital untuk memberikan layanan 

kepada nasabah. Salah satu jenis layanan yang disediakan adalah Kantor Cabang 

Digital Box, di mana nasabah dapat mengakses layanan perbankan tanpa kehadiran 

staf atau karyawan konvensional. Layanan ini cocok untuk nasabah yang 

membutuhkan pelayanan perbankan ekspres tanpa harus menunggu antrian. Nasabah 

dapat dengan langsung menggunakan mesin digital yang tersedia untuk memenuhi 

kebutuhan perbankan mereka. Layanan ini menawarkan kemudahan dan efisiensi 

dalam proses layanan bagi nasabah yang ingin menyelesaikan transaksi perbankan 

secara cepat dan tanpa hambatan antrian. 

2. Layanan Kantor Cabang Hybrid Branch 

Jenis pelayanan Hybrid Branch menawarkan pengalaman layanan di kantor cabang 

yang lebih modern dan terstruktur, dengan pengurangan antrian yang panjang. Dalam 

Hybrid Branch, nasabah tidak lagi perlu menunggu lama di antrean; sebaliknya, 

mereka cukup duduk di meja atau sofa yang tersedia sambil menunggu frontliner 

untuk memberikan layanan secara langsung. Di kantor cabang ini, semua transaksi 

dan kebutuhan nasabah dapat dilakukan secara digital, baik melalui bantuan petugas 

bank maupun mandiri. Konsep Hybrid Branch ini dirancang untuk nasabah yang 

memiliki jadwal padat dan beragam kebutuhan keuangan, namun tetap 

menginginkan pelayanan yang cepat, aman, dan nyaman. Dengan penggabungan 

teknologi digital dan layanan personal, Hybrid Branch memberikan keseimbangan 

yang baik antara efisiensi digital dan pengalaman layanan berbasis manusia. Ini 

memungkinkan nasabah untuk merasakan kenyamanan dan kemudahan dalam 

menyelesaikan transaksi perbankan mereka tanpa kehilangan sentuhan personal dari 

petugas bank. 

3. Layanan Kantor Cabang Upgrade Branch 

Jenis layanan Smart Branch yang disebut Upgrade Branch oleh Bank Mandiri 

memberikan konsep kantor cabang yang menggabungkan layanan fisik dari staf atau 

karyawan dengan layanan digital yang diberikan melalui teknologi atau mesin digital. 
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Upgrade Branch hadir sebagai jenis kantor cabang yang menyediakan layanan dari 

staf atau karyawan yang dipadukan dengan teknologi digital untuk memenuhi 

kebutuhan nasabah. Kantor Upgrade Branch terbagi menjadi tiga zona: Zona Teller, 

Zona Layanan Pelanggan, dan Zona Mesin. Pelayanan dalam kantor jenis ini berbeda 

dengan layanan konvensional yang diberikan oleh staf kepada nasabah. Di Upgrade 

Branch, nasabah dapat menunggu dengan lebih nyaman, hanya perlu duduk di sofa 

sambil menunggu petugas frontliner yang akan mendekatinya. Konsep modern dan 

pelayanan yang efisien di Upgrade Branch menciptakan pengalaman layanan yang 

lebih baik bagi nasabah dengan mengintegrasikan teknologi digital dan interaksi 

manusia. 

Strategi bisnis merupakan proses yang berkelanjutan yang dilakukan oleh suatu 

organisasi untuk mempertimbangkan perubahan lingkungan kerja yang terus berubah. 

Tujuan dari strategi bisnis adalah untuk menyesuaikan bisnis dengan lingkungannya 

sehingga organisasi dapat bertahan dalam jangka panjang dan meningkatkan kesejahteraan. 

Untuk mencapai tujuan ini dan tetap bersaing dalam industri yang sama, perusahaan 

menggunakan strategi bisnis untuk membuat keputusan dan tindakan yang tepat. Dengan 

adanya strategi bisnis yang baik dan sesuai dengan kondisi lingkungan kerja, perusahaan 

dapat mengidentifikasi peluang, mengatasi tantangan, mengoptimalkan sumber daya, dan 

mencapai tujuan bisnis yang diinginkan. Strategi bisnis memungkinkan perusahaan untuk 

menyesuaikan diri dengan perubahan yang terjadi di pasar dan memposisikan diri sebagai 

pemain yang kompetitif dan inovatif. 

Dalam mempertahankan keunggulan kompetitifnya, perusahaan harus secara rutin 

mengevaluasi dan menyesuaikan strategi bisnisnya. Konteks strategi yang meliputi sumber 

daya yang tersedia, kemajuan bisnis, dan situasi lingkungan bisnis (industri), merupakan 

elemen penting yang harus dipertimbangkan dalam pembuatan keputusan strategis. Dengan 

menggunakan konteks strategi ini, perusahaan dapat mengevaluasi kekuatan, kelemahan, 

serta peluang yang terdapat dalam lingkungan bisnisnya. Pembangunan strategi bisnis yang 

solid memerlukan landasan yang kokoh berdasarkan analisis menyeluruh terhadap faktor-

faktor internal dan eksternal yang mempengaruhi perusahaan. Dengan begitu, perusahaan 

dapat merancang strategi yang tepat dan efektif untuk mencapai tujuan bisnis jangka 

panjangnya. Mendukung fondasi yang kokoh akan membantu perusahaan untuk tetap 

relevan, bersaing, dan berkembang di pasar yang berubah-ubah. 
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 Dalam rangka meningkatkan keunggulan teknologi mobile banking dan integrasi 

layanan mobile, dapat dilakukan pengembangan aplikasi mobile yang memungkinkan akses 

layanan Smart Branch secara mudah dan cepat di mana pun nasabah berada. Salah satu 

solusi untuk mencapai hal ini adalah dengan menyediakan aplikasi mobile yang 

memungkinkan pengguna untuk mereservasi kunjungan ke kantor cabang secara praktis dan 

efisien. Sebagai contoh, Bank Mandiri telah memperkenalkan fitur reservasi kunjungan 

kantor cabang melalui aplikasi mobile Livin by Bank Mandiri, yang memudahkan nasabah 

dalam menikmati layanan Smart Branch dengan lebih baik dan mengoptimalkan 

pengalaman transaksinya. Dengan inovasi ini, nasabah dapat menikmati akses layanan 

perbankan Smart Branch secara lebih optimal dan mudah menggunakan teknologi mobile. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan diatas disimpulkan bahwa industri 

perbankan yang berfokus pada layanan kepada masyarakat memerlukan keterampilan 

sensitivitas terhadap kebutuhan nasabah dan inovasi dalam menyediakan layanan yang lebih 

baik. Kehadiran Smart Branch digital memberikan berbagai keuntungan signifikan bagi 

perbankan maupun nasabah. Salah satunya adalah memberikan kemudahan dalam 

bertransaksi bagi nasabah, karena memungkinkan mereka untuk melaksanakan transaksi 

finansial dengan cepat dan mudah. Digital Smart Branch juga membawa efisiensi dalam 

pelayanan nasabah, dengan mengintegrasikan teknologi untuk mempercepat proses layanan. 

Di samping itu, Smart Branch digital juga membuka peluang bisnis baru bagi perbankan 

dengan meningkatkan akses data, memfasilitasi analisis yang lebih baik, dan memungkinkan 

pengembangan layanan yang lebih inovatif. Sebagai hasilnya, perbankan dapat meningkatkan 

efisiensi operasional, merespons kebutuhan nasabah dengan lebih baik, dan meningkatkan 

kepuasan nasabah secara keseluruhan. 

Tantangan utama yang dihadapi oleh pelaku usaha perbankan, baik dari sisi internal 

maupun eksternal. Tantangan internal terutama berkaitan dengan prosedur operasional 

standar dan manajemen risiko yang ketat dalam industri perbankan. Meskipun perusahaan 

perbankan menerapkan aturan yang ketat, digitalisasi tetap menjadi tantangan yang 

kompleks karena aspek keamanan yang penting dan rentan terhadap ancaman kejahatan 

dunia maya. Keamanan informasi nasabah dan transaksi finansial merupakan prioritas utama 

dalam menghadapi tantangan digitalisasi. Sedangkan, tantangan dari sisi eksternal, terutama 

dari persepsi dan ekspektasi nasabah, merupakan hal yang penting bagi industri perbankan. 

Dalam era di mana kecepatan dan kemudahan sangat dihargai, perbankan harus mampu 
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mengakomodasi kebutuhan nasabah dengan efisien dan responsif. Pentingnya 

menggabungkan teknologi dan interaksi manusia secara tepat menjadi kunci dalam 

menghadapi tantangan eksternal ini. Dengan sinergi yang harmonis antara teknologi dan 

aspek manusia, perbankan dapat lebih baik dalam memberikan layanan yang memenuhi 

kebutuhan nasabah secara efektif dan efisien. Untuk mengatasi kurangnya pemahaman 

nasabah terhadap perubahan sistem layanan di Area Malang, Bank Mandiri Area Malang 

perlu merancang strategi khusus. Ini melibatkan program edukasi nasabah, komunikasi 

efektif, dan evaluasi terhadap keluhan nasabah. Dengan demikian, bank dapat meningkatkan 

pemahaman nasabah, memperbaiki kualitas layanan, dan meningkatkan kehadiran nasabah 

di kantor cabang untuk memperkuat hubungan dengan nasabah. Peneliti  selanjutnya, 

disarankan untuk memperluas cangkupan implementasi pelayanan digital Smart Branch 

pada perbankan lainya yang lebih signifikan di berbagai daerah lainnya. Hal ini dapat 

membantu dalam hal memahami secara lebih jelas mengenai pelayanan perbankan dalam 

memuaskan nasabah. Selain itu, perlu juga untuk menggali lebih dalam strategi perbankkan 

yang jauh lebih mengintegrasikan nilai-nilai perbankkan dalam hal digital Smart Branch. 
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