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LAMPIRAN 

Lampiran I : Daftar Pertanyaan 

1. Bagaimana kebijakan BNI menghadapi arus Branchles Banking? 

2. Inovasi apa saja yang sudah dilakukan di era Branchles Banking saat ini? 

3. Bagaimana menjangkau nasabah diera branchless banking? 

4. Apa yang dilakukan untuk dapat memahami variasi produk perbankan yang 

sesuai dengan kebutuhan nasabah?  

5. Fasilitas/media apa yang dibutuhkan untuk dapat memberikan pelayanan 

personalisasi yang berkualitas? 

6. Bagaimana cara menjangkau pelayanan prioritas? 

7. Dalam kaitannya dengan  pelanggan prioritas, adakah fasilitas khusus untuk 

mempersonalisasi mereka? 

8. Apa hasil yang diharapkan saat melakukan pemasaran melalui pendekatan 

personalisasi?  

9. Apa yang menjadi ukuran bahwa pemasaran melalui pendekatan personalisasi 

berhasil dilakukan? 
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Lampiran II : Dokumentasi Focus Group Disscusion dan Wawancara 
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Lampiran III: Daftar Hadir 
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Lampiran IV 

Narasi Focus Group Disscussion dan Wawancara 

Informan Narasi 

 Kebijakan BNI di Era Branchless Banking 

Pimpinan  KCU BNI 

Jambi 

Mungkin sore ini yang akan kita bahas adalah terkait dengan 

topik Branchless Banking. Dimana mungkin secara definisi 

mungkin saya sampaikan secara umum, branchless banking 

itu adalah dimana masyarakat itu atau nasabah itu tidak lagi 

secara fisik melakan transanksi langsung secara fisik juga ke 

kantornya perbankan. Dimana memang kondisi itu, di motori 

oleh keadaan yang semakin berkembang yaitu digitalisasi, 

dimana dengan digitalisasi ini branchless banking itu menjadi 

sangat mungkin untuk dilakukan. 

Dan kami perbankan saat ini tengah melakukan hal itu, dan 

hari ke hari juga terus memberikan sosialisasi kepada nasabah 

kami untuk mereka lebih sering menggunkan, lebih dominan 

lah ya, untuk menggunakan aplikasi branchless banking itu 

sendiri yang menjadi tools untuk maksud dan tujuan 

branchless banking itu. 

Nah, hal ini memang tidak hanya terpaku pada personal saja, 

tetapi juga fasilitas di bank BNI itu mengakomodir secara 

tools itu ada juga digunakan perushaan- perusahaan. Jadi 

simplenya singkatnya, baik secara personal maupun 

perushaan tadi, branchless banking ini ada di BNI. Contoh 

kalau personal itu bni itu sudah masuk kedalam genggaman 

kita, kalau di BNI itu kan nama nya wondr kalau di bank lain 

ada lagi itu namanya.  

Didalam aplikasi ini sudah mencakup apa yang selama ini 

bisa dilakukan oleh kantor-kantor perbankan. Yang dulunya 

enggak pernah terpikirkan oleh kita, kita mungkin masih 

mengalami mutase perbankan itu dari cara yang dulu, yang 

kita anggap sekarang itu traditional ya. Karna gini, mau 

nyetor uang 100 ribu 200 ribu kita harus datang ke kantor 

jumpa sama teller, kalau sekrang sarana-sarana nya itu bukan 

hanya transaksi melalui handphone saja. Tapi uang fisik pun 

itu bisa di transanksasikan atau di setor kan itu melalui mesin 

yang namanya CDM, kalau di sini teman-teman boleh aja, 

setelah nanti di forum ini bisa mampir diruang atm kita. Itu 

ada yang untuk tarik tunai saja dan ada yang bisa setor uang 

aaa gitukan. 

Nah, alat untuk tools untuk ini baik itu soft maupun hard itu 

sekarang memang sudah menjadi, apa ya dibilangnya sesuatu 

yang biasa yakan, bahkan di negara-negara maju yaa yang 

maksudnya mungkin kita contoh kayak china sendiri, 
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hongkong lah contohnya ya itu mereka setiap tahun mereka 

ribuan mesin atm itu yang tereduce, artinya yang di kurangi. 

Indonesia itu sudah mulai juga seperti itu, bahkan BNI juga 

sudah mulai, karna apa? karna branchless banking itu tadi, 

jadi orang sudah misal dia belanja menggunkan Qris kah atau 

transfer kah itu sudah menggunakan alat yang namanya 

branchlees banking ini yang digenggaman nya itu tadi. 

Nah uang yang masuk kesana itu, ya yang bukan secara fisik 

tadi, itu disananya juga ketika ia mungkin mau beli bahan 

baku lagi atau apa juga menggunakan sistem transfer lagi. 

Sehingga di sini yang juga tereduce apa tu, uang fisik. Ini kan 

kita bicara dampakan dari branchless itu tadi, uang fisik pun 

menjadi tereduce. Apa positif nya ketika uang fisik tadi juga 

terkurangi, biaya pencetakan uang menjadi lebih sedikit kan 

aaa, dampak nya lagi dari situ apa penggunaak kertas uang itu 

tadi, Yaa jadi panjang kita obrolannya ini dampak dari 

branchless ini, jadi panjang ini. Apa bahan pembuat kertas? 

Nah didunia kalau tidak ada branchless banking ini kertas 

yang paling dominnan di gunakan dan itu berputar terus itu 

adalah uang, yakan dan bahan pembuatnya ini juga harga nya 

kertas ini mahal, dan tidak semua negara memperoleh bahan 

kertas ini. 

Kalau saya flashback ke belakang, sebelum murni kita 

menggunakan transaksi digital ini tadi, branchless banking ini 

tadi, itu sudah ada tanda tandanya dari apa uang plastic, uang 

plastic itu apa? Kartu, ada kartu kredit, ada kartu atm, 

transaksinya melalui apa? Ada mesin EDC ya kan. Kalau kita 

belanja langsung tanpa uang fisik itu kan melalui mesin edc 

yak an. Itulah sebenarnya cikal bakal. Nah sekarang muncul 

lagi yang namanya qris, teman-teman udah biasalah yakan 

pakai itu kan, apalagi kalau yang punya dana, ovo yakan 

menggunakan fintech, untuk brantaransaksi, nah jadi mesin. 

EDC yang dulunya menjadi sarana transaksi untuk para 

pedagang untuk menampung pelanggan yang sukak 

menggunakan kartu, dia akan mengakomodir juga kan, selain 

uang tunai yang bisa di terima juga transaksi melalui mesin 

EDC. Nah itu apa namanya sekarang penggunanya secara 

data, secara grafik sudah turun sekarang, tergantikan oleh 

Qris. 

Nah Qris ini luar biasa ini, peningkatan penggunanya naik 

terus, nah jadi itu lah tadi dampak dari awalnya itu eee apay a 

istialhnya, pemahaman atau faktor keinginan orang untuk 

branchelss tadi yakan, jadi sehingga apa berkembang di 

produk produk perbankan itu sendiri, terjadi dia evolusi 

produknya. Jadi untuk eee bisa dimanfaatkan dan menjadi eee 

apa Namanya, mengakomodir kebutuhan Masyarakat terkait 
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dengan branchelss ini. Jadi, memang diramalkan kedepan 

jumlah kantor perbankan itu akan menyusut, seiring mileniel 

gen, gen z, gen alpha yang semakin peka terhadap 

perkembangan tekonologi. Saya kalau membicarakan ini saya 

makin merasa tua, dari faktor kelahiran itu tadi bisa, kayak 

teman-teman ini lah, kan ga kenal bertansaksi dulu yang harus 

eee uang tunai lusuh pun kita pertahankan, tetap jadi alat 

pemabayaran. Mintak sama orang tua misalkan uang jajan 

atau katakanan lah sebagian mungkin yang kuliah sambil 

kerja, gajinya juga udah masuk ke itu branchless, bagian dari 

pada itu sebenarnya. 

Salah satu kebijakan yang dilakukan oleh Bank BNI 

mendukung bank Indonesia untuk menjangkau masyarakat 

yang sulit mendapatkan akses keuangan adalah melalui salah 

satu layanannya Bernama Agen 46. Yang mana Agen 46 ini 

adalah usaha-usaha mikro yang menjadi perpanjangan bank 

BNI untuk dapat memberikan pelayanan kepada masyrakat-

masyarakat diberbagai tempat. Tapi ini eee masih fisik ya, 

karna si agen ini dia bukakan. Kadang-kadang sambil dengan 

usaha dagang dia ada juga melayani transanksi setor transaksi 

tarik, yakan seperti itu. Itu Namanya kalau di bni itu agen46. 

Itu awal mula, namanya itu laku padai, kesininya karna 

masing-masing melakukan apa Namanya mengaplikasikan 

apa yang diminta oleh pemerintah menjangkau Masyarakat 

yang di plosok-plosok sana, itu lah muncul yang. Namanya 

agen-agen tadi. Dari agen-agen itu sendiri ini menciptakan 

lapangan kerja nih, sekarang bahkan dari hanya berusaha 

menggunakan sarana agen46 ini orang udah mendapatkan gaji 

satu bulannya itu double digit. Yaa puluhan juta ia 

mendapatkan hasil dari melayani transaksi perbankan melalui 

agen. 

Di salah satu nasabah kita, itu ada yang punya outlet lebih dari 

satu bahkan ia bisa saya udh ngobrol langsung sama orang 

nya, dia bisa sewa satu tempat, artinya apa kalau nyewa itu 

artinya ada satu cost yang harus di keluarkan satu tahun dia 

harus sewa tempat itu, satu tahun dia harus sewa tempat itu, 

itu bahkan belasan juta satu tahunnya da yang 20 juta. Kita 

bisa bayangin, dia kan setiap bulan harus menyisihkan uang 

sewa tadikan, artinya pendpat dia tentunya lebih besar dari itu. 

Jadi itu tadi yang saya bilang, bahwa perkembangan 

digitalisasi ini juga memberikan dampak positif termasuk, 

pengembagan membuka lapangan kerja baru. 

Jadi disini, ujungnya apa kalau kita melihat uang itu 

sebenarnya secara fisik gada, cuman angka doang yang masuk 

ke tempat rekening kita itu, ke tempat alat bayar kita. Jadi apa 

namanya uang virtual tapi barang yang kita terima itu nyata, 
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luar biasakan kalau kita bayangkan dulu harus dengan fisik 

sekarang kita ga pegang duit itu, gada cuman keterangan aja 

sebetul nya. Yang membayar itu kan angka itu aja, oh iya 

sudah masuk dikasih lah barang nya, barang nya fisik gtu.  

Kalau saya pribadi ya, benar atau enggak sebenarnya saat ini 

kita sedang mengalami perubahan peradaban bukan hanya 

perubahan transaksi, nah itu peradaban, kenapa? Karna dari 

tata cara transaksi itu mengubah seluruh gaya hidup, berubah 

semuanya, saya mengganggap itu adalah perbadaban yang 

berubah. 

 

Pimpinan Salah Satu 

Kantor Cabang 

Pembantu 

Kebijakan BNI di Era Branchless Banking 

 Memang kalau dari bank ya itu tujuan nya mencari profit, jadi 

antara nasabah menempatkan dananya ke bank dan bank 

menyalurkan dananya sebagai pinjaman tadi. Jadi disanalah 

selisih antara nasabah menempatkan dananya ke bank dengan 

bank menempatkan dananya memberikan pinjaman kepada 

nasabahnya disitulah didapatnya profit bagi bank tadi. 

Kemudian dengan adanya yang sekarang digital ya, apakah 

akan berkurang datang ke outlet ya, jadi memang sejak, 

mungkin kita semua sudah mengalami ya sejak terjadi nya 

covid ya, itukan apa yang disampaikan pak reza itu seperti 

terjadinya perubahan peradaban itu, siapa yang terbayang dari 

kita semua rapat pertemua meeting itu melalui zoom. Kami 

yang biasanya pelatihan ke Palembang kemana, kalau 

sekarang sudah jarang. Setiap pertemuan jadi bisa langsung. 

Siapa yang terbayang kalau belum terjadinya covid itu. Jadi 

memang segala terjadi nya perubahan itu, pertemuan meeting 

kemudian semuanya mengarah ke digital.  

Kita bukak rekening bisa digital, pakai qris siapa yang 

terbayang bisa bayar pakai qris gtu ya, orang penjual 

gorengan aja udah pakai qris sekarang ini. Pokoknya secara 

simple aja, nah jadi memang kalau kita liat yang ke outlet itu 

memang berkurang. Tapi meskipun nasabah berkurang ke 

outlet bukan berarti nasabahnya berkurang, bukan. Justru 

nasabahnya bertambah. Kenapa nasabahnya bertambah? 

Dimana pun kapan pun nasabah bisa bukak rekening. Kalau 

dulu ya harus ke outlet, bukak rekening bawa ktp bukak di cs, 

kalau sekarang, dirumah bisa dimana pun bisa yang penting 

ada jaringan internet. Sekarang missal bukak rekening, bisa 

transfer dari orang tua bisa langsung bisa digunakan, pake ovo 

dana bisa, cuman atm nya y harus ke outlet. Nah atm dan buku 

tabungannya ya harus ambil ke outlet. 
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Jadi memang kalau yang kita liat, memang nasabah sudah 

berkurang ke outlet, sebelumnya kita CS 2 teller ada 2, 

sekarang coba liat di BNI pattimura coba liatlah teller nya 1 

aja, 1 aja semuanya.  Bahkan 1 pun antriannya ga gitu banyak 

lagi, karna semuanya sudah di arahkan ke atm, mau nyetor 

mau tarikkan ada mesin setoran tunai. Kalau dulu itu cuman 

bisa untuk penarikan tunai, transfer, sekarang kita bisa setor 

lagi. Tidak terbanyang kita sebelumnya, bahwa atm ini bisa 

untuk setoran juga, jadi sekarang ini memang sudah kearah 

digital semua. Memang di outlet itu sudah semakin berkurang, 

bukan berarti nasabahnya berkurang, tapi nasabahnya malah 

bertambah, karna semuanya bisa dipakai dimanapun 

kapanpun bisa. Sudah bisa dipakai untuk belanja, sudah bisa 

dipakai untuk bayar apapun bisa, memang dengan adanya 

covid merubah semuanya. Perubahan peradabannya di situ 

itu.  

Mau tak mau kita harus mengikuti, karna kalau teknologi ini 

akan berkembang terus. Jadi kita harus ngikut teknologi itu. 

Kalau kita ga ikut, kita akan tertinggal gitu. Jadi dia tidak 

nunggu siapa yang mau belajar, jadi teknologi itu tidak 

menunggu, dia akan terus berkembang terus, jadi kita apalagi 

anak muda harus ngikut. 

PIC Agen 46 Agen46 (Kebijakan Bank di Era Branchless Banking) 

 Jadi abang akan sedikit jelasi mengenai apa itu agen 46, jadi 

agen46 udah dijelasin sebelumnya dengan pak reza, ini adalah 

mitra kita mitra BNI yang menyediakan layanan jasa 

keuangan perbankan kepada masyarakat, yaitu jatuhnya kita 

perpanjang tangan dari kita langsung, kita tu jatuhnya kerja 

samalah, menjangkau masyakat yang jauh dari perbankan. 

Nah ini tata cara siapa aja sih yang bisa jadi agen46 gitu, 

sebenarnya karyawan pun bisa juga sebenarnya jadi agen46 

kalaupun misalnya kita punya keluarga yang mau bukak 

usaha mau jdi perpajangan tangan dari kita, itu juga bisa. 

Terus itu juga ada kek konter hp, sekolah, minimarket, 

warung, KUD, BUMDES, yang udah disebut tadi udah bisa 

kategorinya untuk jadi agen46. 

Bagaimana caranya, itu sebenarnya kalau misalnya caranya 

memang yang langsung mau berminat jadi agen46 itu bisa 

mendatang outlet outlet terdekat BNI, contohnya kalau ini kan 

pusatnya, contohnya kayak BNI abadi yang dikebun jeruk ada 

di pattimura ada disipin dan dibeberapa tempat lain. 

Dan itu sebenarnya bisa dilakuakn melalui online melaui 

https://agenbni46.bni.co.id/register ya, dan cara menjadi 

agen46 yang penting harus berwarga negara Indonesia. Terus 

juga harus memiliki kartu rekening BNI juga, jadi teman-

teman kalau mau buka jdi agen46 itu udah pasti harus punya 

https://agenbni46.bni.co.id/register
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rekening BNI, terus juga ada FC copy ktp dan syarat 

admistrasi lainya. 

Manfaat menjadi BNI agen46 bagi masyarakat, itu literasi 

keuangan bagi masyarakat, mempermudah transaksi 

keuangan bagi masyarakat sekitar dan mendapat fasilitas 

tambahan. Jadi transaksi udah bisa dilakukan dimana aja, asal 

ada agen46 nya. Jadi tempat usahanya apapun tetap bisa 

membukak agen46 kayak misalnya bengkel tempat makan itu 

tetap bisa juga. Karna itu menjadi penghasilan tambahalah ya 

jatuhnya. Mendapat layanan literasi keuangan, tidak perlu 

mengantri ke bank atau membuka rekening ke bank. Nah 

itulah gunanya tadi menjadi perpajangan tangan dari kita. Di 

toko klontong yang bermitra dengan agen46 pun sudah bisa 

membuka rekening sudah bisa tarik tunai, setor tunai. Tidak 

perlu berpakain formal juga, ga mesti harus wah banget. 

Lebih cepat dan lebih mudah, jadi ya walaupun tinggal 

diperumahan pun udah bisa bukak ini.  

Justru kalau misalnya daerah-daerah terpencil itu tempat-

tempat yang titiknya udah pasti ramai dikunjungi yang jadi 

agen46. Karna itu jauh kalau harus mau ke bank.  Misal dari 

mendalo mau setoran uang satu juta misalnya, sedangkan 

dimendalo itu ada agen46 mending kita setor kesitu dengan 

biaya admin dari pada mesti ke bank yang ada di pasar kan. 

Karna kita juga jauh lagi kesana, belum lagi panasnya. Jadi 

itu tadi perpanjangan tangan dari BNI itu tadi itulah gunanya. 

Kalau untuk agen46 sendiri itukan ada regulasi, jika sudah 

punya agen A atau B itu tidak boleh lagi. Tantangan SDM 

contohnya customer nya agak gaptek, terus yang kita lakukan 

apa yang mau kita tawarkan si Agen46 ini harus kita edukasi 

dulu ini perlahan, supaya yg agen ini itu tu canggih. Ada tim 

tim PIC yang mengedukasi agen46.  

 

PIC Wondr by BNI Layanan Digital Branchless 

 Aplikasi mobile banking kita, yang terbaru namanya wondr 

kalau dulu kan BNI Mobile banking, kalau sekarang wondr 

by BNI, bisa membuka rekening dari digital, tidak perlu antri 

lagi ke bank. Di wondr juga bisa tarik tunai tanpa kartu, di 

BNI atm di indomaret di alfamart dan lain-lain. Terus kalau 

udah ada kartu kredit bisa bayar tagihan kartu kredit, dari 

Wondr juga bisa. Kalau dulukan, kak aku mau cetak mutase 

rekening kalau dulu kan harus ke Bank, kalau sekarang bisa 

dari wonr bisa. Terus misalkan ada nonton konser, traveling 

ada semua di wondr. Kita bisa cek pengeluaran dan 

pemasukan juga nih, dari wondr itu jga bisa kita lihat. Fasilitas 

itu sama dengan bank-bank lain, mau transfer ke luar negri 
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pun sama. Misal ni ditanggal 27 aku mau transfer sekian, bisa 

dijadwalin, di wondr juga bisa,  

Terus pak reza juga sudah singgung pembayaran qris, di 

wondr juga bisaNah ini nih yang banyak kita Gen z, top up e-

wallet, ovo, dana, shopee semua nya ada di sini, ada fitur live 

goals. Ini ngajarin kita nabung, misalnya nih mau punya 

Tabungan 10 juta selama satu tahun, kita bisa ngerange di live 

goals berapa sih kita harus saving ke dana nya sepuluh juta 

dalam setahun, bukak deposto juga bisa diwondr. 

Kalau bukak rekening, cukup ktp aja no handphone udah. 

Notifnya bisa lewat whasapp aja terus nanti verifikasi wajah 

udah, udah jadi langsung mobile banking nya. Kalau setoran 

awalnya 50 ribu. Banyak promo ini soalnya mau ulang tahun 

BNI, nonton, makan, nanti kalau ada promo tinggal scan. 

Tim Marketing Personalisasi layanan Digital Branchless 

 Jadi kalau untuk pembeda dari BNI sendiri ada banyak, karna 

untuk BNI nya dia sangat ngerti generasi sekarang, karna 

terbukti wondr ini sendiri adalah salah satu yang dia adalah 

super App yang visualnya sangat bagus. Terbukti yang mana 

wondr ini adalah juara 1 diseluruh perbankan di Indonesia.  

Yang kedua apa pembeda dari wondr ini dari bank-bank lain 

kartu taplus muda yang ga semua bank bank itu punya. Karna 

memang dikhususkan untuk anak-anak muda dari umur 17-35 

yang dimana potongan perbulan nya itu cuman 5000 dan 

saldo nya bisa sampai 0.  

Dan yang tidak bisa bank-bank lain bisa berikan itu, kita di 

wondr itu ada namanya atur pin, jadi sewaktu waktu ATM 

kalian terblokir, kan bingung tu harus ke bank lagi besok, 

apalagi misalnya sabtu-minggu itu tutup layanan, otomatis 

selama 2 hari itu kita ga bisa ubah pin kalau di bank lain, kalau 

di wondr kita ga perlu ke bank fisik, kita cukup atur pin Via 

wondr saat itu juga blokiran langsung kebukak. 

PIC BNI Direct Personalisasi Dalam Bentuk Digital Branchless 

 Kita ada namanya sistem BNI Direct, BNI Direct ini semacam 

mobile banking tapi dia untuk perusahaan. Jadi ini untuk 

nasabah non perorangan, basisnya ini ada dari web sama ada 

dari mobile aplikasi. Keunggulan dari BNI direct ini sendiri 

akses full 24 jam, ga perlu ngikutin waktu jam kerja bank, 

transasksi dapat dilakukan kapan saja dan dimana saja. Terus 

juga aman, karna ada pelapis scurenya. Terdiri dari beberapa 

usher, beberapa usher dapat menggunakan nya. 

Relation Emerald 

Manangement 

Personalisasi Pelanggan 

 Sekedar informasi, jadi sebenarnya BNI Jambi sendiri, ada 10 

cabang di Jambi. Ada outlet yang mungkin pernah adek 



81 

 

kunjungi, termasuk KCU namanya Kantor Cabang Utama. 

Terus kita juga ada lagi di BNI Kebun Jeruk bagi yang Sudah 

pernah yang disamping POM Bensin, terus kita ada yang di 

BNI Thehok yang didepan Transmart, terus kita ada BNI 

Sipin, terus ada di kebetulan ada pemimpin BNI Pattimura 

nya pak Asdiyanto, Terus kita ada di Selincah, kita ada di 

Talang Banjar, terus kita juga ada di daerah Bayung Lincir, 

ada di Sengeti sama yang di Muara Bulian, jadi tersebar. 

Kalau adik-adik ke BNI kebun jeruk, itu semuanya udah 

digital juga. Kalau masuk ke situ, semua nya tu bukak 

rekening semuanya, ganti buku ga lagi ke cs, ganti Atm 

tinggal klik aja, itulah digitalisasi tadi. Untuk produk kita 

kurang lebih 11 12 lah ya dengan yang lain, produk kita ada 

yang Tabungan di disana jga ada, produk kita ada yang 

pensiunan disitu ada. Tapi yang membedakan itu layanan 

personal priority, layanan customer centric apa yang 

dibutuhkan. Jadi di BNI itu ada yang namanya marketing 

khusus jadi kita ada tahap-tahapan lah.  

Jadi marketing itu ada yang nama nya CTR, CTR itu 

singkatan Consumer & Transaction Relationship. Jadi CTR 

itu pemegang nasabah-nasabah untuk portofolio nasabah 

dibawah 100 juta, kayak bank kiki ini membantu cabang 

pattimura, jadi memegang cabang masing-masing. Jadi kita 

ada sekitar 12 CTR, CTR itu yang membantu setiap outlet 

yang dengan dibawah 100 juta. Untuk yang dengan 100 

sampai dengan 1 miliar itu ada Namanya Pro. Pro itu 

membantu nasabah-nasabah di semua outlet, kalau di jambi 

ada 2 orang itu membantu nasabah yang dana nya dari 100 

sampai dengan 1 miliar. Ada lagi yang khusus untuk 1 miliar 

ke atas sampai dengan 15 miliar, jadi saya adalah khusus 

membantu nasabah-nasabah yang dana nya di atas 1 miliar ke 

atas itu untuk personal. Jadi marketing-marketing ini lah yang 

diperdayakan untuk membantu nasabah supaya mendapatkan 

pelayanan-pelayanan ekstra,pelayanan yang lebih personal 

lagi, pelayanan yang langsung ke sasarannya. 

 

Misalnya yang tugas kami seperti marketing ini, kita 

membuat personal wa ke nasabah-nasabah. Pak ada program 

ini, bu ada program ini, terus kita akan menginfokan lewat 

status sosial media kita, status kami kalau adek-adek liat itu 

jualan smua itu gada status untuk diri sendiri. Jadi nasabah itu 

bukannya kita menawarkan produk ya adek-adek, kita itu 

customer centric, artinya ketika kita munghubungi nasabah, 

kita tanya kebutuhan apa. Pada saat kita kunjungan, kita tidak 

menjual  buk ini asuransi kami, kita menawarkan apa yang 

bisa kita bantu, misalnya tidak ada uang perlu untuk bantuan 
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dana, kami kasih pinjaman atau saya ini mau nabung untuk 

anak kami nanti kuliah, kami kasilah pembelian untuk jangka 

panjang, saya ini mau investasi yang bungga nya agak gede. 

Jadi tergantung kebutuhan nasabahnya. 

 

PIC Wondrby BNI Bagaimana BNI memasarkan produknya di era 

Branchless? 

 Teknik marketing ya, kalau di jambi, otomatiskan kan udah 

ada SDM kita tim pemasaran kita yang memang, kita 

memperkenal kan wondr itu seperti apa. 

Misal ni kemarin ada konser NDX ni kemarin, JKT 48 kita 

juga ada di situ, atau mungkin juga di medsos, marketing kita 

juga disitu. Terus kalau misalnya visit ke nasabah, yang pasti 

ditanya. Ibu mobile bankingnya udah upadete atau belum gitu. 

Kita jelasin Promo-promo nya ada apa aja, gituu. 

 

Relation Emerald 

Manangement 

Apa yang diharapkan dari personalisasi yang sudah 

dilakukan, apa cukup nasabah itu sudah merasa puas itu 

sudah berhasil? 

 Jadi tentu kita ada tujuan untuk itu ya, kita kan bisnis ya profit 

tentunya, jadi kalau kita mau dapat profit yang tinggi tentunya 

cari nasabah yang banyak. Kenapa kita harus memberi 

pelayanan yang bagus kepada nasabah, karna supaya 

membuat nasabah itu, pertama loyal jadi ia tidak berpindah ke 

bank lain, itu pertama membuat loyal dulu, lalu yang kedua 

menambah dana nya , jadi kalau dia sudah loyal, sudah 

senang, sudah suka, dengan Bank BNI, Sudah senang dengan 

pelayanan kita dengan Relationsip Managemennya (RM) 

marketing nya tentunya tidak mau berpaling hati. Dan 

tentunya kalau ada dana dia tabung, dia perbanyak dan 

tentunya kami akan memberikan program-program khsusus 

untuk nasabah ini.  

Tidak mungkin kami samakan dengan nasabah-nasabah yang 

baru yang biasa, misalnya nasabah biasa kami kasih 3%, 

tentunya yang ini kami kasih rate nya lebih tinggi. Kita kasih 

penawaran yang lebih bagus, misalnya contohnya obligasi, 

jadi dengan begitu kita memeberikan nasabah keuntungan 

lebih, meningkatkan AUM, asset. Jadi nasabah itu kalau asset 

nya udah bertambah, jadi kalau misalnya dia mau beli produk 

ini asset nya udah bertamabah tentunya bank juga akan 

bertambah profit nya. Tentunya juga semakin banyak nasabah 

yang datang, semakin banyak nasabah yang datang 

menambahkan dana nya ke BNI, tentunya BNI memiliki 

profit yang lebih juga. Dan itulah yang akan menggaji kami-

kami karyawan disini. 
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Relation Emerald 

Manangement 

Media atau wejangan khusus untuk mempersonalisasi 

nasabah prioritas? 

 

 Jadi pertama, nasabah prioritas itu ada fasilitas-fasilitas 

khusus dan dia berbeda dengan yang lainnya. Pertama dari 

jenis kartu, ini kalau dibilang black card ada tulisan emerald 

nya. Jadi kalau nasabah bawa kartu ini tujuk aja ke satpamnya 

dia itu langsung tau, bpk ini tidak boleh mengantri, tidak 

boleh sembarangan, ia harus langsung dilayani sama 

pemimpinnya kalau dia di outlet atau harus langsung di layani 

oleh cs nya, ia tidak bisa antri karna ia sudah punya kartu 

sakti, ini berlaku diseluruh Indonesia, bahkan diluar negri 

juga, berlaku untuk BNI dimana aja diseluruh Indonesia. 

 

Terus yang kami kasih lagi kartu, namanya batik air, infinix 

ini kartu sakti juga jadi kalau kita beli tiket batik dia bisa dari 

ekonomi ke bisnis hanya Rp.1 , starbuck juga Rp.1 rupiah di 

bandara, terus benefit kartu sakti ini bisa nonton di jamtos di 

premier by one get one, terus juga dia dengan kartu ini dia 

bisa exclusive louge dibandara, jadi kalau dia dibandara ada 

ruangan khusus, jadi dengan kartu ini kita bisa makan 

sepuasnya di bandara,berlaku di semua bandara di Indonesia. 

Terus, layanan seperti nasabah ulang tahun, nasabah 

merayakan natal itu pasti kami kasih atensi. Ulang tahun pasti 

saya datang, kasih kue, kasih hadiah, kasih apalah itu itu 

layanan dari kartu priorty ini. Terus misalnya nasabah butuh 

berangkat keluar negri, yang butuh uang mata uang negara 

tersebut, ini bisa di tarik di BNI mana pun di sana, atau kita 

keluar negri kita ke jepang itu keluarnya dalam bentuk yen. 

Jadi semuanya ini bisa dalam satu kartu tadi, terus mau 

fasilitas- fasilitas lain, private jet dengan discount khusus, 

terus kita ada fasilitas makan ada promo-promonya. 

 

Terus ini ada airport jumpa, ini petugas dari angkasa pura 

yang akan menemani kita, ketika kita akan masuk migrasi 

keberangkatan. Terus ada airport lounge. Terus kalau kita 

mau naik kerete di kuala namo di situ itu geratis menggunakan 

kartu ini tadi. Terus free gift, terus ada kartu kredit infinite 

dimana itu unlimited sampai 250 juta isinya. Terus ada lagi 

special private klien, jadi misalnya kalau ada gethering itu 

akan kita undang. Terus ruangaan penggunaan meeting luar 

negri misalkan, misalnya nasabah ingin pakai rungan meeting 

untuk acara apa seperti ini, terus nasabah mau kejakarta mau 

rapat mau ketemu orang penting disitu, itu kami akan 

sediakan sehari setelah ditelfon kmi ada tempat kmi siapkan. 

Terus disini juga ada free SDB, jadi SDB itu kita ada rungan 
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khusus untuk penyimpanan berkas emas. Terus ada education 

arragment loyalty, kalau misalkan ada anak kita yang mau 

keluar negri butuh mau kearah mana, butuh mau bantuan apa 

nah kita ada khusus agent nya membantu itu. 

 

Selain itu yang namanya hp, nonstop 24 jam, kadang jam 12 

malam, kadang jam 4 subuh tiba-tiba nelpon karna atm nya 

tiba-tiba ga bisa di pakai, gara-gara banking nya ga bisa 

digunakan atau gara-gara tiba-tiba hpnya di ambil orang atau 

dia kena penipuan atau kadang jam 1 malam nelpon. Dan 

mungkin tidak semua perbankan bisa seperti itu, ini untuk 

nasabah-nasabah prioritas. Jadi itulah personalisasi untuk 

nasabah-nasabah yang membedakan antara kita dengan yang 

lain. 

 


