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MOTTO 

 

لٰكِنا اكَْثَ رَ النااسِ لََّ يَ عْلَمُوْنَ  ٓ  وَمَا نَذِيْ راً وا راً وا ارَْسَلْنٰكَ اِلَّا كَافۤاةً لِّلنااسِ بَشِي ْ  
Artinya : ” Tidaklah Kami mengutus engkau (Nabi Muhammad), kecuali kepada 

seluruh manusia sebagai pembawa berita gembira dan pemberi 

peringatan. Akan tetapi, kebanyakan manusia tidak mengetahuinya.” 

(QS. Saba : 28)
*
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                             
*
 Departemen Agama, Al-Qur'an dan Terjemahnya, (Jakarta: Departemen Agama RI, 2010). 
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ABSTRAK 

Septi Diah Ayu Ningtiyas, 2025: Strategi Membangun Brand Awareness Melalui 

Program Branchless Banking Pada Agen BRILink di Kecamatan Krian, 

Kabupaten Sidoarjo. 

Kata kunci : Brand Awareness, Branchless Banking, Agen BRILink, Strategi 

Pemasaran 

Inklusi keuangan menjadi salah satu fokus utama dalam memperluas akses 

layanan perbankan bagi masyarakat yang belum terjangkau oleh bank 

konvensional. Bank Rakyat Indonesia (BRI) mengimplementasikan program 

branchless banking melalui agen BRILink sebagai upaya untuk mendukung 

tujuan tersebut. Melalui agen BRILink, masyarakat dapat mengakses berbagai 

layanan perbankan dengan mudah, yang sekaligus berkontribusi dalam 

meningkatkan brand awareness BRI. 

Fokus penelitian yang diteliti dalam skripsi ini adalah: 1. Bagaimana 

strategi yang diterapkan oleh BRI dalam membangun brand awareness melalui 

layanan branchless banking BRILink di Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo? 

2. Apa saja tantangan yang dihadapi oleh agen BRILink dalam mendukung 

strategi branchless banking di Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo? 

Tujuan penelitian ini adalah: Mendeskripsikan strategi yang diterapkan 

oleh BRI dalam membangun brand awareness melalui layanan branchless 

banking BRILink di Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo. 2. Mendeskripsikan 

tantangan yang dihadapi oleh agen BRILink dalam mendukung strategi 

branchless banking di Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo. 

Penelitiana ini dilakukan dengan pendekatan kualitatif dan jenis penelitian 

deskriptif. Subyek penelitian menggunakan snowball sampling. Pengumpulan 

data menggunakan teknik wawancara dan dokumentasi. Analisis data 

penggunakan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, penarikan 

kesimpulan dan verifikasi. Dan keabsahan data menggunakan teknik triangulasi 

sumber. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1. strategi BRI dalam meningkatkan 

brand awareness mencakup : Penjaringan agen melalui nasabah loyal, Sosialisasi, 

workshop, dan gathering, Penyediaan fasilitas pendukung, Pembuatan grup 

khusus agen BRILink di Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo. 2. Di sisi lain, 

tantangan yang dihadapi agen BRILink dalam mendukung strategi branchless 

banking meliputi : Frekuensi error pada mesin EDC (Electronic Data Capture), 

Jaringan yang tidak stabil, Ketidakpercayaan nasabah saat terjadi kendala 

transaksi.  

Dengan demikian, penerapan strategi membangun brand awareness 

melalui program branchless banking terbukti memberikan dampak positif 

terhadap peningkatan kesadaran masyarakat terhadap layanan perbankan BRI. 

Inovasi yang berkelanjutan dan dukungan teknologi menjadi kunci sukses dalam 

implementasi program ini. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Konteks Penelitian 

Ke $majuan te$knologi yang pe $sat te$lah me$mbe$rikan dampak signifikan 

te$rhadap be$rbagai aspe$k ke $hidupan, te$rmasuk dalam bidang sosial dan 

e $konomi. Dalam hubungan sosial, te$knologi me$mpe $rmudah inte$raksi antar 

individu me $lalui platform komunikasi digital yang me $mungkinkan orang 

be $rkomunikasi tanpa batasan ge $ografis. Se $me$ntara itu, dalam aktivitas 

kome$rsial, te$knologi te $lah me$ngubah cara bisnis dilakukan de$ngan 

me$mpe $rce$pat, me$mpe$rmudah, dan me $ningkatkan ke$amanan transaksi. 

Digitalisasi di se$ktor ke$uangan, se $pe $rti pe$ne $rapan te$knologi finansial (finte$ch), 

me$mungkinkan masyarakat untuk me$lakukan transaksi, inve$stasi, dan 

manaje$me $n ke$uangan se $cara daring de$ngan le$bih mudah dan e$fisie$n. Hal ini 

me$nunjukkan bahwa pe$rke$mbangan te $knologi tidak hanya me $ningkatkan 

e $fe$ktivitas dan e$fisie $nsi, te$tapi juga me$nuntut pe$ningkatan pe$nge $tahuan dan 

ke $te$rampilan untuk be$radaptasi de$ngan pe $rubahan zaman.
1
 Pada e $ra 

globalisasi se $pe$rti se $karang ini, ke$majuan pe $re$konomian suatu ne$gara dapat 

dilihat dari bagaimana siste$m ke $uangan yang be $rjalan pada ne$gara te $rse $but, 

pasalnya siste $m ke$uangan yang baik dapat me$ningkatkan akse$s pe $rmodalan 

bagi masyarakat se$hingga dapat me$ningkatkan stabilitas pe$re$konomian ne$gara 

te$rse $but. Jika dikaitkan hubungannya de $ngan struktur ke $uangan suatu ne $gara, 

maka ne$gara yang me $nganut siste $m ke $uangan be $rbasis bank akan me$ngalami 

                                                             
1
 Fathul Aminudin Aziz, “Menakar Kesyahriahan Fintech Syariah di Indonesia,” Al-Manahij: 

Jurnal Kajian Hukum Islam 14, no.1 (Juni 2020): 2-3. 
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pe $rtumbuhan e$konomi yang le $bih baik te$rutama dalam hal alokasi modal dan 

tabungan dibandingkan de$ngan ne $gara yang me $nganut siste $m ke$uangan 

be $rbasis pasar. 
2
 

Bank dalam hal ini hadir se $bagai le$mbaga inte $rme$diasi yang dalam 

ke $giatan ope $rasionalnya me $lakukan pe$nghimpunan dana dari masyarakat 

dalam be$ntuk tabungan ke$mudian me$nyalurkannya ke $mbali ke$pada 

masyarakat dalam be $ntuk pe $ndanaan. Ke $be $radaan bank me$mang sangat 

pe $nting bagi individu maupun organisasi, te$rutama se$bagai sarana untuk 

me$nghimpun dana dari masyarakat dan me$ndukung be $rbagai ke $giatan 

e $konomi. Namun, di samping ke $unggulannya, ada be $be $rapa ke$te$rbatasan yang 

masih dihadapi ole$h se $ktor pe$rbankan, salah satunya adalah akse$sibilitas 

layanan pe $rbankan di dae$rah-dae$rah te$rpe $ncil, se$pe $rti pe$losok de$sa. 

Ke $te$rbatasan ini me$ngakibatkan masyarakat pe$de $saan se $ring kali tidak 

me$miliki akse$s yang me $madai te$rhadap layanan ke $uangan formal, se$hingga 

me$re $ka ke$sulitan me$ndapatkan layanan pe $rbankan se$pe $rti tabungan, pinjaman, 

atau layanan lainnya. Untuk me$ngatasi masalah ini, be$be $rapa solusi yang 

dapat dite$rapkan antara lain pe$nge $mbangan te $knologi ke $uangan (finte$ch), 

pe $mbukaan cabang bank di dae$rah te$rpe $ncil, se$rta kolaborasi antara bank dan 

age $n-age $n pe$rbankan yang dapat me$njangkau dae$rah-dae $rah pe$de $saan.
3
 

                                                             
2
 Robi Eka Putra, Roni Ekha Putra, Desna Aromatica, “Analisis Kebijakan Laku Pandai Terhadap 

Pengembangan Ekonomi Lokal di Sumatera Barat,” Journal of Sosial and Policy Issues 3, no.2 

(Juni 2023): 73-74. 
3
 Rasyid Suryo Brilian E, “Efektivitas Agen BRILink Terhadap Program Branchless Banking Pada 

Masyarakat di Kecamatan Bukateja Kabupaten Purbalingga” (Skripsi, UIN Prof K.H. Saifuddin 

Zuhri Purwokerto, 2024), 1. 
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Dalam upaya me $ningkatkan inklusi ke$uangan dan pe $ningkatan lite$rasi 

ke $uangan di Indone $sia, pe $me$rintah ikut turun tangan de $ngan me $mbuat se$buah 

Pe$raturan Pre$side$n (PE $RPRE$S No.82 Tahun 2016) Re $publik Indone $sia te$ntang 

Strate$gi Nasional Ke $uangan Inklusif. Strate$gi Nasional Ke $uangan Inklusif 

(SNKI) me $rupakan se$buah langkah strate$gis untuk me $mpe $rluas akse$s 

masyarakat te$rhadap layanan ke $uangan de $ngan tujuan me$ningkatkan akse$s 

masyarakat te$rhadap layanan ke$uangan formal me$lalui pe$ningkatan 

pe $mahaman me$nge $nai siste$m, produk dan jasa ke $uangan, se $rta ke $te$rse $diaan 

layanan ke $uangan formal yang be $rkualitas se$cara te$pat waktu, lancar dan 

aman de$ngan biaya yang te $rjangkau se $suai de$ngan ke $butuhan se$rta 

ke $mampuan dalam rangka me$ningkatkan ke $se $jahte$raan masyarakat.
4
 

Dalam me$laksanakan Strate$gi Nasional Ke $uangan Inklusif (SNKI), 

pada tahun 2014 pe $me$rintah be$se $rta Bank Indone $sia me$luncurkan program 

Branchle$ss Banking (BB). Tujuan utama dari program ini adalah me$mbe$rikan 

akse $s layanan pe $rbankan yang le $bih luas ke $pada masyarakat, te$rutama di 

dae$rah-dae$rah yang sulit dijangkau ole$h bank konve $nsional. De $ngan 

me$manfaatkan pihak ke$tiga atau age $n se $bagai pe $rantara, layanan pe $rbankan 

dapat dise$diakan tanpa harus me$ngharuskan nasabah untuk me$ndatangi kantor 

bank se $cara fisik. 

Program ini diatur dalam Pe$raturan Otoritas Jasa Ke $uangan (OJK) 

Nomor 19/POJK.03/2014, yang me $ne$gaskan pe $ntingnya pe $nye $le$nggaraan jasa 

ke $uangan tanpa kantor dalam rangka inklusi ke$uangan. De $ngan adanya 

                                                             
4
 Jihan Anggraeni Ramdani Arisa, “Implementasi Strategi Nasional Literasi Keuangan dan 

Keuangan Inklusif para Pelaku UMKM Perempuan,” Jurnal Riset Ilmu Ekonomi dan Bisnis 

(JRIEB) 2, no.1 (Juli 2022): 18. 
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ke $bijakan ini, masyarakat di wilayah-wilayah te $rpe $ncil bisa le$bih mudah 

me$ngakse $s produk dan layanan ke $uangan se $pe$rti tabungan, kre $dit, dan 

pe $mbayaran, yang se $be$lumnya mungkin sulit dijangkau. Tujuan inklusi 

ke $uangan, se$pe $rti yang dinyatakan dalam pe$raturan ini, tidak hanya se $batas 

me$nye $diakan akse$s, te $tapi juga me$mastikan bahwa produk dan layanan yang 

ditawarkan me$miliki kualitas yang baik dan se$suai de$ngan ke $butuhan 

masyarakat. Hal ini diharapkan dapat me $ningkatkan lite$rasi ke$uangan se $rta 

ke $se $jahte$raan e$konomi masyarakat di se$luruh pe $losok Indone $sia.
5
 

PT Bank Rakyat Indone $sia (Pe $rse $ro) Tbk adalah salah satu Bank 

Badan Usaha Milik Ne$gara (BUMN) yang hadir se$bagai salah satu le$mbaga 

ke $uangan   bank yang me $nje$mbatani masyarakat dalam me$laksanakan aktivitas 

e $konomi dan ke$uangan yang te $tap konsiste $n pada komitme$nnya untuk 

me$mbantu usaha        ke$cil atau se$ring dise $but de$ngan micro banking.
6
 BRI se $cara 

konsiste $n be$rkomitme$n untuk me$mbe$rdayakan masyarakat me$lalui layanan 

ke $uangan yang mudah diakse$s, se $pe $rti BRILink. Program BRILink, se $bagai 

bagian dari upaya BRI dalam me$ndukung ke $bijakan branchle$ss banking, 

me$mungkinkan masyarakat di dae $rah te$rpe $ncil atau yang tidak me$miliki akse$s 

ke $ bank untuk me$lakukan transaksi pe$rbankan. Me$lalui age$n BRILink yang 

me$nggunakan pe $rangkat E$DC atau mini ATM, masyarakat dapat me$lakukan 

                                                             
5
 Norailis Ab. Wahab, Yoiz Shofwa Shafrani, Desi Latifah, “An Analysis of Sharia Financial 

Literacy and Sharia Financial Inclusion in The Village Program Continuity,” El-Jizya: Jurnal 

Ekonomi Islam 11, no.1 (Juni 2023): 90. 
6 Rasyid Suryo Brilian E, “Efektivitas Agen BRILink Terhadap Program Branchless Banking Pada 

Masyarakat di Kecamatan Bukateja Kabupaten Purbalingga” (Skripsi, UIN Prof K.H. Saifuddin 

Zuhri Purwokerto, 2024), 3. 



 

 

5 

be $rbagai transaksi, se$pe$rti transfe$r dana, pe $mbayaran tagihan, dan pe$narikan 

tunai, se$cara re$al-time $. 

Layanan pe $rbankan me$miliki batasan waktu dan jam ope$rasional, 

namun age $n BRILink dapat me$layani nasabah kapan saja dan di mana saja. 

Bagi masyarakat di kota-kota be$sar, be $rtransaksi langsung di kantor bank 

mungkin dianggap le $bih baik dibandingkan me $nggunakan age $n BRILink. 

Namun, bagi masyarakat di dae$rah te$rpe $ncil, age$n BRILink ce $nde $rung le $bih 

me$nguntungkan kare $na me$nawarkan e$fisie $nsi dalam be$rbagai aspe$k.
7
 

Pe $rbankan yang e $fisie$n dan se $hat akan me $ndukung pe $rtumbuhan 

e $konomi be$rke$lanjutan se$rta me$ningkatkan ke$se $jahte$raan masyarakat. 

Ke $be $radaan masyarakat, khususnya di Ke $camatan Krian, me $njadi faktor 

pe $nting yang pe $rlu dipe$rhatikan ole$h pe $rbankan. Jumlah kantor bank di suatu 

wilayah harus dise $suaikan de$ngan tingkat populasi dan ke$padatan pe$nduduk. 

Se $makin be$sar jumlah pe$nduduk di suatu dae$rah, se $makin tinggi ke $butuhan 

me$re $ka te$rhadap layanan pe $rbankan. Ole$h kare$na itu, pe$ran pe$rbankan se$bagai 

le$mbaga inte $rme$diasi sangat pe $nting dalam me$ndukung pe $rtumbuhan 

e $konomi wilayah te $rse $but. 

Ke $camatan Krian adalah se$buah ke $camatan yang be $rada di Kabupate$n 

Sidoarjo Provinsi Jawa Timur. Wilayah Ke $camatan Krian te$le $tak di 20 km 

se $be $lah barat daya Surabaya. Lokasi Krian sangat strate $gis dari sisi 

transportasi, kare$na me$rupakan salah satu jalur transportasi utama lintas 

se $latan Pulau Jawa. De$ngan lokasi strate$gis yang me $mbe$ri banyak ke $untungan 

                                                             
7
 M Rifai Inayatullah, Ardiansa, Ratih Puspita Siwi, “Pengaruh Kualitas Jaringan Internet, Biaya 

dan Fitur Layanan Mesin EDC Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen BRILink di Kota Parepare,” 

Jurnal Pendidikan dan Teknologi 1, no.1 (April 2023): 67. 
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bagi Krian, te $rutama dalam se$gi e $konomi, kare $na se $bagai salah satu kawasan 

sate$lit bagi Surabaya. Banyak se $kali pe$rusahaan yang be $rdiri di lokasi Krian, 

se $hingga mampu me$njalankan roda pe$re$konomian masyarakat. Krian saat ini 

me$rupakan pusat ke$giatan e$konomi masyarakat di kawasan Sidoarjo barat dan 

me$njadi kawasan pe$nting bagi aktivitas e $konomi masyarakat di se$kitar 

ke $camatan Krian.
8
 

Tabel 1.1 

Data Jumlah Agen BRILink di Kabupaten Sidoarjo 

 No. Kecamatan Jumlah Agen BRILink 

1. Sidoarjo 3875 

2. Candi 2465 

3. Buduran 1945 

4. Porong 1587 

5. Krembung 1356 

6. Tulangan 1453 

7. Tanggulangin 1678 

8. Jabon 1132 

9. Krian 4343 

10. Balongbendo 918 

11. Wonoayu 1098 

12. Tarik 865 

13. Prambon 987 

14. Taman 1225 

15. Waru 1356 

16. Gedangan 1275 

17. Sedati 924 

18. Sukodono 1073 

         Total 26.110 

Sumbe $r : Data agen BRILink Kantor Cabang Sidoarjo 

Dari data tabel diatas distribusi agen BRILink di Kabupaten Sidoarjo 

menunjukkan pola yang tidak merata namun strategis, dengan konsentrasi 

tertinggi berada di Kecamatan Krian 4343 agen yang merupakan pusat 

                                                             
8
 “Krian,Sidoarjo” Wikipedia Bahasa Indonesia, Ensiklopedia Bebas, Agustus 29, 2024. 

https://id.wikipedia.org/wiki/Krian,_Sidoarjo  

https://id.wikipedia.org/wiki/Krian,_Sidoarjo
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aktivitas ekonomi dan kawasan industri. Total 26.110 agen yang tersebar di 18 

kecamatan mengindikasikan tingkat penetrasi layanan keuangan digital yang 

tinggi di kabupaten ini. Meskipun terdapat kesenjangan distribusi, setiap 

kecamatan memiliki minimal 865 agen, mencerminkan komitmen BRI dalam 

menjangkau seluruh wilayah. Kecamatan dengan aktivitas ekonomi dan 

kepadatan penduduk lebih tinggi cenderung memiliki jumlah agen yang lebih 

banyak, menunjukkan pendekatan strategis dalam penempatan agen. Jaringan 

agen BRILink yang ekstensif ini tidak hanya mendukung program inklusi 

keuangan nasional dengan memperluas akses layanan perbankan, tetapi juga 

berkontribusi pada peningkatan aktivitas ekonomi lokal dengan memudahkan 

masyarakat dan pelaku usaha dalam mengakses layanan keuangan tanpa harus 

mengunjungi kantor cabang bank konvensional. 

Dalam upaya me $ningkatkan inklusi ke$uangan, program branchle$ss 

banking se$pe $rti BRILink tidak hanya be $rfokus pada akse$sibilitas layanan 

ke $uangan di dae$rah-dae$rah te$rpe $ncil te$tapi juga me$mainkan pe$ran pe$nting 

dalam me$mbangun brand aware $ne$ss bagi institusi pe$rbankan. Brand 

aware $ne$ss atau ke$sadaran me$re$k adalah tingkat di mana konsume$n dapat 

me$nge $nali atau me$ngingat suatu me $re$k dalam be$rbagai situasi. Bagi PT Bank 

Rakyat Indone $sia (BRI), BRILink tidak hanya be $rfungsi se $bagai solusi inklusi 

ke $uangan te$tapi juga se$bagai strate$gi untuk me$ningkatkan e$ksposur dan 

ke $sadaran masyarakat te$rhadap me$re $k BRI. 

Analisis brand aware $ne$ss me $nyatakan bahwa posisi te$rtinggi bank 

BRI yang be $rada ditingkat brand re$call 33%, se$hingga dapat dikatakan bahwa 
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tingkat ke$sadaran masyarakat te$rhadap bank BRI sudah baik. Te$tapi de$ngan 

posisi te$rse $but tidak bisa dikatakan bahwa tingkat ke$sadaran brand pada bank 

BRI tinggi, kare $na posisi te $rtinggi pada analisis brand aware $ne $ss adalah 

be $rada pada posisi top of mind.
9
 Dalam hal ini, program BRILink me $mbantu 

me$mpe $rke$nalkan layanan pe$rbankan ke$pada masyarakat yang se $be $lumnya 

tidak me$miliki akse$s, me $nciptakan inte$raksi langsung antara masyarakat dan 

age $n BRILink, se $hingga me $ningkatkan familiaritas dan ke$pe $rcayaan te$rhadap 

brand BRI. Brand aware $ne $ss yang kuat me$njadi kunci pe$nting dalam 

me$nciptakan loyalitas pe $langgan dan me$ningkatkan pre $fe$re $nsi te$rhadap 

produk dan layanan bank, yang pada gilirannya dapat be $rdampak pada 

pe $ningkatan pangsa pasar dan pe$rtumbuhan bisnis. 

Strate$gi me $mbangun brand aware $ne$ss me$lalui age$n BRILink ini 

me$njadi re$le$van de $ngan marke $ting mix yang dite $rapkan ole$h BRI, khususnya 

dalam aspe$k place$ dan promotion. Age $n-age $n BRILink yang te $rse $bar di 

be $rbagai lokasi strate$gis di dae $rah pe$de $saan maupun pe$rkotaan 

me$mungkinkan BRI untuk le $bih de $kat de $ngan masyarakat, me$nciptakan 

hubungan langsung, dan se $cara e$fe $ktif me$mpe$rkuat citra me$re $k. 

Di Ke $camatan Krian, age $n BRILink me $miliki pe$ran strate$gis dalam 

me$mpe $rke$nalkan layanan pe $rbankan ke$pada masyarakat se$te$mpat, se$hingga 

dapat me$mpe$rkuat posisi me$re $k BRI di wilayah te $rse $but. Me$lalui jaringan 

age $n BRILink, masyarakat yang se $be$lumnya tidak me$miliki akse$s mudah ke$ 

pe $rbankan dapat me$manfaatkan layanan pe$rbankan dasar, se$pe $rti transfe$r 

                                                             
9
 Rachmad Hidayat, ”Brand Equity dan Implikasinya Terhadap Strategi Pemasaran”, Jurnal 

Sinergi 20, No.2 (Juni 2019): 97 
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uang, pe $mbayaran tagihan, dan pe $narikan tunai, tanpa harus me$ngunjungi 

kantor cabang BRI. Hal ini be $rpote$nsi me$ningkatkan inklusi ke$uangan dan 

me$mpe $rluas jangkauan layanan BRI. 

Namun, tantangan yang dihadapi dalam me$mbangun brand aware $ne $ss 

me$lalui program branchle$ss banking tidaklah mudah. Masyarakat di dae$rah ini 

mungkin be $lum se$pe $nuhnya me $mahami manfaat dan ke$mudahan layanan 

BRILink, se $hingga pe $rlu adanya strate$gi yang e $fe $ktif untuk me$ningkatkan 

ke $sadaran dan pe$mahaman me$re$ka. E $dukasi yang konsiste $n dan kampanye $ 

pe $masaran yang te $pat sasaran sangat dipe$rlukan untuk me$nje$laskan bagaimana 

layanan ini dapat me$ningkatkan e$fisie $nsi dalam me$ngakse $s ke $uangan. Se $lain 

itu, pe$rsaingan de$ngan layanan pe$rbankan digital lainnya yang se $makin marak 

juga me $nuntut BRI untuk te $rus be $rinovasi dalam me$nge $mbangkan program 

BRILink, baik dari se $gi te $knologi maupun pe $layanan. Langkah-langkah 

se $pe $rti pe$nguatan fitur ke$amanan, ke$mudahan akse$s me $lalui aplikasi digital, 

se $rta pe$ningkatan kualitas layanan age $n di lapangan, me$njadi kunci untuk 

me$mpe $rtahankan loyalitas pe$langgan dan me$mpe $rluas pangsa pasar di te$ngah 

pe $rubahan ce$pat dalam industri pe$rbankan. 

Dari latar be$lakang yang te $lah dije$laskan diatas maka pe$ne $liti me$ncoba 

untuk me$ngulasnya dalam be$ntuk tulisan be $rupa skripsi de$ngan judul 

“STRATEGI MEMBANGUN BRAND AWARENESS MELALUI 

PROGRAM BRANCHLESS BANKING PADA AGEN BRILINK DI 

KECAMATAN KRIAN, KABUPATEN SIDOARJO.” 
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B. Fokus Penelitian 

Batasan masalah yang ada dalam pe$ne $litian kualitatif dise$but de$ngan 

fokus pe $ne $litian, yang be $risikan pokok masalah yang masih be $rsifat umum. 

Dalam pe$ne $litian kualitatif, pe$ne $ntuan fokus pe $ne $litian le$bih me $ngarah pada 

tingkat ke$baruan informasi yang akan dipe$role$h dari situasi sosial 

(lapangan).
10

 Pe$ne $liti me$ne$tapkan pe$rmasalahan yang dijadikan fokus dalam 

pe $ne$litian ini adalah se$bagai be $rikut :  

1. Bagaimana strate$gi pamasaran yang dite$rapkan ole $h BRI dalam 

me$mbangun brand aware $ne$ss me $lalui layanan branchle $ss banking 

BRILink di Ke $camatan Krian, Kabupate$n Sidoarjo? 

2. Apa saja tantangan yang dihadapi ole$h age $n BRILink dalam me$ndukung 

strate$gi branchle $ss banking di Ke $camatan Krian, Kabupate $n Sidoarjo? 

C. Tujuan Penelitian 

Pe $ne $litian ini dilakukan kare$na me$miliki tujuan. Tujuan pe$ne $litian 

adalah gambaran te$ntang arah yang akan dituju dalam me$lakukan pe$ne $litian. 

Tujuan pe$ne $litian ini harus me$ngacu pada masalah yang dirumuskan. 

1. Untuk me$nge $tahui strate$gi pemasaran yang dite$rapkan ole$h BRI dalam 

me$mbangun brand aware $ne$ss me $lalui layanan branchle $ss banking 

BRILink di Ke $camatan Krian, Kabupate$n Sidoarjo 

2. Untuk me$nge $tahui tantangan yang dihadapi ole$h age $n BRILink dalam 

me$ndukung strate $gi branchle $ss banking di Ke $camatan Krian, Kabupate $n 

Sidoarjo 

                                                             
10

 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Kombinasi dan R&D) 

(Bandung: Alfabeta, 2018), 430-431. 
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D. Manfaat Penelitian 

De $ngan me $lakukan ke$giatan pe $ne$litian ini, diharapkan baik bagi 

pe $ne$liti, le$mbaga te $rkait maupun masyarakat pada umumnya untuk dapat 

me$ngambil manfaat atau pe$lajaran yang bisa be $rguna dan be $rharga untuk 

ke $majuan dan ke$be$rmanfaatan dalam me$njalankan ke$hidupan yang pe $nuh 

tantangan khususnya dalam me$mbangun citra me$re $k se $buah pe$rusahaan 

me$lalui program digitalisasi yang te $rjadi saat ini. 

Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil pe$ne $litian ini adalah 

se $bagai be $rikut :  

1. Manfaat Te$oritis 

Dari hasil pe$ne$litian ini, diharapkan dapat me$mbe $ri ilmu te$rkait 

pe $nge $mbangan te $ori pe $masaran dan layanan ke $uangan, khususnya dalam 

me$mahami strate$gi me $mbangun brand aware $ne$ss me $lalui program 

branchle$ss banking pada age$n BRILink. Pe $ne $litian ini juga diharapkan 

dapat me$mpe$rkaya lite$ratur te$ntang pe $ran age$n pe $rbankan dalam 

me$ningkatkan akse$sibilitas layanan ke $uangan se $kaligus me $mpe$rkuat citra 

me$re $k di masyarakat, se$rta me$njadi re$fe $re$nsi bagi pe $ne $litian se $je$nis di 

masa de$pan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pe $nulis 

Pe $ne $liti akan me$mpe$role$h pe $ngalaman dalam me$lakukan rise$t di 

bidang pe $masaran pe$rbankan dan me$mbangun ke $te $rampilan analitis 

yang re $le $van de $ngan dunia ke$rja di se$ktor ke$uangan dan te $knologi. 
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Pe $ne $litian ini me$njadi wadah bagi pe$ne $liti untuk me$ngaplikasikan te$ori 

dan konse $p yang te $lah dipe$lajari se$lama masa studi, se$rta me$nambah 

wawasan te$ntang pe $nge $lolaan brand dalam konte$ks pe $rbankan digital. 

b. Bagi UIN KHAS Je $mbe $r 

Pe $ne $litian ini dapat me$mpe$rkuat re$putasi UIN KHAS Je $mbe$r 

se $bagai institusi yang aktif be$rkontribusi dalam pe$nge $mbangan 

pe $nge $tahuan di bidang pe$masaran digital dan pe$rbankan. Hasil 

pe $ne$litian ini bisa me$njadi acuan atau re $fe$re $nsi bagi pe $ne $litian lain 

yang be $rkaitan de$ngan topik brand aware $ne $ss, branchle$ss banking, dan 

pe $masaran digital, se$hingga me $mpe$rkaya khazanah ilmu di lingkungan 

akade$mik. Pe$ne $litian ini be$rpote $nsi me$mbe$rikan masukan bagi UIN 

KHAS Je $mbe $r dalam me$nge $mbangkan kurikulum atau modul 

pe $mbe$lajaran yang re $le$van de $ngan tre$n te$rkini di bidang pe $rbankan 

dan pe$masaran digital. 

c. Bagi Le $mbaga yang Te $rkait (Age $n BRILink) 

Hasil pe $ne $litian ini dapat me$mbe$rikan wawasan te$ntang strate$gi 

yang e $fe$ktif untuk me$mbangun brand aware $ne$ss BRI di masyarakat, 

se $hingga me$mbantu age$n me$ningkatkan jumlah pe$ngguna layanan 

BRILink. Se $lain itu, hasil pe$ne $litian ini juga dapat me$mbantu age$n 

BRILink me $mahami tantangan yang se $ring dihadapi dalam 

me$njalankan program branchle$ss banking se $rta me$ne$mukan solusi 

praktis untuk me$ningkatkan kualitas layanan dan ke$pe $rcayaan nasabah. 

 



 

 

13 

E. Definisi Istilah 

De $finisi istilah be$risi te$ntang pe $nge $rtian atau istilah-istilah pe$nting 

yang me $njadi titik pe$rhatian pe$ne $liti didalam judul pe$ne $litian.
11

 Tujuannya 

agar tidak te$rjadi ke$salahpahaman te$rhadap makna istilah se$bagaimana yang 

dimaksud ole$h pe$ne $liti. 

1. Strate$gi 

Strate$gi adalah suatu prose $s pe $ne $ntuan re$ncana pimpinan puncak yang 

me$nitikbe$ratkan pada tujuan jangka panjang organisasi, dise $rtai de$ngan 

pe $nyiapan cara atau upaya untuk me $ncapainya. Strate $gi hampir se $lalu 

dimulai dari apa yang bisa te $rjadi dan bukan dari apa yang te $rjadi. 

Ke $ce$patan inovasi baru dan pe $rubahan pola konsume $n me $mbutuhkan 

kompe$te $nsi inti. Pe$rusahaan pe$rlu me$ncari kompe$te$nsi inti dalam bisnis 

yang me $re $ka lakukan.
12

 

2. Brand Aware$ne $ss  

Brand Aware$ne $ss adalah se$jauh mana konsume $n me$nge $nali dan 

me$ngingat suatu me$re $k, se$rta asosiasi yang me $re$ka miliki te$rhadap me$re$k 

te$rse $but. Brand aware$ne $ss me $ncakup tingkat pe$ngakuan (re$cognition) dan 

ingatan (re $call) konsume$n te $rhadap suatu me$re $k, se $hingga me $re $ka dapat 

me$ngide $ntifikasinya dari produk, logo, atau iklan yang ditampilkan. 

Tingginya brand aware $ne$ss me $mungkinkan se$buah me$re$k me$njadi pilihan 

utama dalam pikiran konsume$n ke $tika me$re $ka me$me$rlukan produk atau 
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 Tim Penyusun, Pedoman Karya Tulis Ilmiah (Jember: UIN Kiai Haji Achmad Siddiq Jember, 

2021), 46 
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 Imran Ilyas et al., Manajemen Strategi (Sumatra Barat: CV. Azka Pustaka, 2021), 5 
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layanan te $rte$ntu, yang pada akhirnya dapat me$ningkatkan loyalitas 

konsume $n dan pe$njualan.
13

 

3. Branchle$ss Banking 

Branchle$ss Banking adalah mode$l pe$rbankan yang me $mungkinkan 

pe $nyampaian layanan ke $uangan ke $pada nasabah tanpa ke$hadiran fisik di 

cabang bank. Ini dapat dilakukan me$lalui be$rbagai saluran se$pe $rti age$n, 

ATM, dan layanan mobile $ banking. Branchle$ss banking be $rtujuan untuk 

me$ningkatkan akse$sibilitas layanan ke$uangan, te$rutama di dae$rah yang 

kurang te $rlayani, se $rta untuk me$ningkatkan inklusi ke$uangan bagi 

masyarakat yang tidak me $miliki akse$s langsung ke $ le $mbaga ke $uangan 

tradisional.
14

 

4. Age $n 

Age $n adalah le$mbaga yang me $laksanakan pe$rdagangan de $ngan 

me$nye $diakan jasa-jasa atau fungsi khusus yang be $rhubungan de $ngan 

pe $njualan atau distribusi barang, te$tapi me$re $ka tidak me$mpunyai hak 

untuk me$miliki barang yang dipe $rdagangkan.
15

 Ke $age $nan adalah 

hubungan kontraktual yang te $rjadi antara satu orang atau le $bih (prinsipal) 

yang me $me$rintahkan dan me$ngarahkan orang lain (age $n) untuk me $nge $lola 

bisnis dan me$mbe $rikan we$we $nang ke $pada age $n te$rse $but untuk me$ngambil 

ke $putusan-ke $putusan te$rbaik bagi prinsipal. Be $rdasarkan dari pe$nge $rtian 

diatas, maka dapat dipahami bahwa age $n adalah se$se $orang atau 

                                                             
13

 Philip Kotler and Kevin Lane Keller, Marketing Management (15th end.) (New York: Pearson 

Education, 2019), 307 
14

 Khanan, Pujiyono, “Aspek Yuridis Keberadaan Agen dalam Model Branchless Banking di 

Sisitem Perbankan Indonesia,” Privat law IV, no. 1 (Juni 2016): 14. 
15

 Nurmin Arianto, Manajemen Pemasaran (Surabaya: Cipta Media Nusantara, 2022), 108. 
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pe $rusahaan pe$rantara yang me $ngusahakan pe$njualan bagi suatu 

pe $rusahaan.
16

 

5. BRILink 

BRILink adalah program dari Bank BRI yang me $mpe $rluas layanan 

pe $rbankan de$ngan be $rmitra be$rsama nasabah se $bagai age $n. Age $n BRILink 

dapat me$lakukan transaksi pe$rbankan se $cara re$al-time$ me $lalui pe$rangkat 

E $DC (E $le$ctronic Data Capture$). Nasabah yang me $njadi age$n ini dibe$ri 

we $we $nang ole $h Bank BRI untuk me $layani transaksi tunai dan non-tunai, 

se $hingga me $mudahkan masyarakat me$ngakse $s layanan pe $rbankan tanpa 

harus ke $ kantor cabang.
17

 

F. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan berisi tentang deskripsi alur pembahasan 

skripsi yang dimulai dari bab pendahuluan hingga bab penutupan. Adapun 

sistematika pembahasan yang dimaksud adalah sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi bagian awal perjalanan sebuah penelitian yang dilakukan 

oleh peneliti, mulai dari latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, ruang lingkup penelitian, dan sistematika pembahasan. Fungsi bab 

ini adalah untuk memperoleh gambaran secara umum mengenai pembahasan 

dalam skripsi. 

                                                             
16 Rasyid Suryo Brilian E, “Efektivitas Agen BRILink Terhadap Program Branchless Banking 

Pada Masyarakat di Kecamatan Bukateja Kabupaten Purbalingga” (Skripsi, UIN Prof K.H. 

Saifuddin Zuhri Purwokerto, 2024), 9.  
17 M Rifai Inayatullah, Ardiansa, Ratih Puspita Siwi, “Pengaruh Kualitas Jaringan Internet, Biaya 

dan Fitur Layanan Mesin EDC Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen BRILink di Kota Parepare,” 

Jurnal Pendidikan dan Teknologi 1, no.1 (April 2023): 67. 
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BAB II KAJIAN KEPUSTAKAAN 

Kajian kepustakaan memuat tentang penelitian terdahulu yang 

digunakan oleh peneliti sebagai pembanding dan persamaan dari materi yang 

akan digunakan sebagai penelitian. Penelitian terdahulu ini harus memiliki 

keterkaitan materi yang akan dibahas, dan menjadi sebuah pengukuran 

keaslian dari penelitian yang akan dilakukan. Dan juga berisi kajian teori yang 

berisi dasar dari segala materi yang nantinya akan dibahas dan kemudian 

menjadi rujukan utama referensi oleh peneliti. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Metode penelitian ini berisi tentang metode yang akan digunakan oleh 

peneliti meliputi: pendekatan dan jenis penelitian, lokasi penelitian, subjek 

penelitian, teknik pengumpulan data, analisis data. 

BAB IV PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

Berisi tentang hasil penelitian, yang meliputi gambaran objek 

penelitian, penyajian data, serta analisis dan pembahasan temuan. Bab ini 

berfungsi sebagai bahan kajian untuk memaparkan data yang diperoleh guna 

menemukan kesimpulan. 

BAB V PENUTUP 

Skripsi diakhiri dengan bab V yaitu penutup, yang memuat tentang 

kesimpulan semua fokus penelitian yang dilakukan oleh peneliti sesuai dengan 

isi pembahasan pada bab sebelumnya. Dan selanjutnya berisi tentang saran 

yang diberikan oleh peneliti untuk onyek penelitian mengenai penelitian yang 

telah dilakukan. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

Pe $ne $litian ini me$ngacu pada pe$ne $litian te$rdahulu yang saling te $rkait 

de $ngan pe $ne$litian yang akan dilakukan. Re $fe$re $nsi yang digunakan be $rasal dari 

jurnal-jurnal, skripsi, te$sis, dan artike$l ilmiah laporan pe$ne$litian. Me$nurut 

re $fe$re $nsi yang te $lah dibahas maka dapat dipe$role $h ke$simpulan atas be$be $rapa 

konse $p yang saling be $rhubungan de $ngan tujuan pe$ne $litian ini. 

1. Skripsi yang ditulis ole$h Winanda Amalia tahun 2022 de $ngan judul 

“E$fe $ktivitas Strate$gi Pe $nge $lolaan Program Branchle$ss Banking Se $bagai 

Upaya Me $nciptakan Ke $unggulan Be $rsaing Produk Layanan BRILink 

(Studi Pada PT.Bank Rakyat Indone $sia (Pe $rse $ro) Tbk Kantor Cabang 

Bandar Jaya)” 
1
 

Pe $ne $litian ini me$ne$mukan bahwa program layanan BRILink pada PT 

Bank Rakyat Indone $sia (Pe $rse $ro) Tbk Kantor Cabang Bandar Jaya te$lah 

be $rhasil me$ne $rapkan strate$gi pe $nge $lolaan program Branchle$ss Banking 

se $cara e$fe $ktif. Te$rdapat tiga indikator utama yang me $njadi fokus dalam 

strate$gi pe $nge $lolaan, yaitu ke $unggulan biaya, dife $re $nsiasi, dan fokus. 

Program ini mampu me$nawarkan layanan de$ngan biaya yang le$bih re$ndah 

dibandingkan de $ngan layanan pe $rbankan tradisional, se $hingga le $bih 

te$rjangkau bagi masyarakat. Layanan BRILink be $rhasil me$mbe$dakan 

                                                             
1
 Winanda Amalia, “Efektivitas Strategi Pengelolaan Program Branchless Banking Sebagai Upaya 

Menciptakan Keunggulan Bersaing Produk Layanan BRILink (Studi Pada PT.Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Bandar Jaya)” (Skripsi, Universitas Lampung, 2022). 
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dirinya dari layanan pe $rbankan lainnya de $ngan me $mbe$rikan ke $mudahan 

akse $s dan ke $nyamanan bagi pe $ngguna, te $rutama di dae$rah te $rpe$ncil. 

Strate$gi fokus yang dite $rapkan de$ngan me$nambah jumlah age$n BRILink 

se $cara be$rjangka untuk me $njangkau le $bih banyak masyarakat, te$rmasuk di 

pe $losok de$sa, me$nunjukkan hasil yang positif dalam me$ningkatkan jumlah 

pe $ngguna layanan. Se $cara ke$se $luruhan, pe$ne $litian ini me$nyimpulkan 

bahwa imple$me $ntasi strate$gi pe $nge $lolaan yang baik dalam program 

Branchle$ss Banking te $lah be$rkontribusi pada pe$nciptaan ke$unggulan 

be $rsaing dan e $fe$ktivitas layanan yang ditawarkan ke$pada masyarakat. 

Namun, pe$ne $litian ini hanya fokus pada e$fe $ktivitas strate$gi 

pe $nge $lolaan program Branchle$ss Banking yang dite$rapkan ole$h age $n 

BRILink di PT Bank Rakyat Indone $sia (Pe $rse $ro) Tbk Kantor Cabang 

Bandar Jaya. Pe $ne $litian ini me$nge $ksplorasi faktor-faktor yang 

me$mpe $ngaruhi ke$be $rhasilan program te$rse $but, te$rmasuk pe$nde $katan 

konstitue$nsi strate$gis dan indikator strate$gi bisnis yang kompe $titif se$pe $rti 

ke $unggulan biaya, dife $re $nsiasi, dan fokus. De $ngan de $mikian, pe$ne$litian ini 

tidak me$ncakup aspe$k-aspe$k lain dari strate$gi me $mbangun Brand 

Aware$ne $ss me$lalui program Branchle$ss Banking te$rse $but pada age $n 

BRILink yang mungkin juga re $le $van. 
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2. Pe $ne $litian yang dilakukan ole$h Riza Rahmanu, Lilik Noor Yuliati, dan 

Bunasor Sanim tahun 2020 de $ngan judul “Pe$ngaruh Pe $rse $psi Age $n 

BRILink Te $rhadap Ke $putusan Pe$nggunaan Layanan Branchle$ss Banking”
2
 

Pe $ne $litian me$ne $mukan bahwa te$rdapat pe $ngaruh signifikan antara 

pe $rse $psi age $n Brilink te$rhadap ke$putusan pe$nggunaan layanan branchle$ss 

banking Bank BRI. Be $be$rapa te$muan kunci dari pe$ne $litian ini me$liputi 

pe $ngaruh aware $ne $ss (ke $sadaran) yang positif dan signifikan te$rhadap 

inte$re $st (minat), di mana se$makin tinggi tingkat ke $sadaran nasabah 

te$rhadap age $n Brilink, se $makin be$sar minat me$re $ka untuk me$nggunakan 

layanan te $rse $but. Se $lain itu, minat juga be $rpe$ngaruh positif dan signifikan 

te$rhadap de$sire$ (ke $inginan), me$nunjukkan bahwa jika nasabah me$miliki 

minat yang tinggi te $rhadap age $n Brilink, maka ke$inginan me$re $ka untuk 

me$nggunakan layanan te $rse $but juga akan me$ningkat. Pe $ne $litian ini 

me$nggunakan pe $nde $katan Te$ori AIDA (Aware$ne$ss, Inte $re $st, De $sire$, 

Action) untuk me$nganalisis e$fe $ktivitas age $n Brilink dalam me$mpe$ngaruhi 

ke $putusan nasabah, de$ngan hasil yang me $nunjukkan bahwa se$mua tahapan 

dalam mode$l AIDA be $rkontribusi te$rhadap ke$putusan pe$nggunaan 

layanan. Data yang digunakan dalam pe$ne $litian ini dipe$role$h dari 

wawancara langsung de $ngan re $sponde $n se $rta dari sumbe$r se $kunde$r se $pe$rti 

dokume$n dan laporan ke$uangan. Se $cara ke$se $luruhan, pe$ne $litian ini 

me$ne $gaskan pe $ntingnya pe $rse $psi positif te $rhadap age $n Brilink dalam 

                                                             
2
 Riza Rahmanu, Lilik Noor Yuliati, Bunasor Sanim, “Pengaruh Persepsi Agen BRILink Terhadap 

Keputusan Penggunaan Layanan Branchless Banking,” Jurnal Aplikasi Manajemen dan Bisnis 6, 

no.2 (Mei 2020): 403-415. 
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me$ningkatkan pe $nggunaan layanan branchle$ss banking di kalangan 

nasabah Bank BRI. 

Namun, pe $ne$litian ini hanya fokus pada pe $ngaruh pe $rse $psi age $n 

Brilink te $rhadap ke$putusan pe$nggunaan layanan branchle$ss banking Bank 

BRI, tanpa me $mpe$rtimbangkan faktor e$kste $rnal lainnya yang mungkin 

juga be $rpe $ngaruh. Pe $ne $litian ini le$bih me$ne $kankan pada variabe$l-variabe $l 

se $pe $rti risiko, ke$amanan, ke$pe$rcayaan, manfaat, dan re$lative$ advantage$ 

dalam konte$ks pe$nggunaan layanan age $n Brilink. De$ngan de $mikian, 

me$skipun hasil pe $ne $litian me$mbe$rikan wawasan yang be $rharga me$nge $nai 

faktor-faktor yang me $mpe$ngaruhi ke $putusan nasabah, ada ke$mungkinan 

bahwa faktor-faktor lain di luar yang dite$liti juga dapat me$mpe$ngaruhi 

ke $putusan te$rse $but. Pe $ne $litian le$bih lanjut dapat dilakukan untuk 

me$nge $ksplorasi pe$ngaruh faktor-faktor e$kste $rnal dan variabe$l lain yang 

mungkin be $rkontribusi te$rhadap ke$putusan pe$nggunaan layanan 

branchle$ss banking. 

3. Skripsi yang ditulis ole$h Rasyid Suryo Brilian E$ring tahun 2024 de$ngan 

judul “E$fe $ktivitas Age $n BRILink Te $rhadap Program Branchle$ss Banking 

pada Masyarakat Bukate$ja Kabupate$n Purbalingga” 
3
 

Pe $ne $litian ini me$ne $mukan bahwa e $fe$ktivitas age $n BRILink te $rhadap 

program Branchle$ss Banking pada masyarakat di Ke $camatan Bukate$ja, 

Kabupate $n Purbalingga, te $lah be$rjalan de$ngan baik dan me$me $nuhi 

                                                             
3 Rasyid Suryo Brilian E, “Efektivitas Agen BRILink Terhadap Program Branchless Banking Pada 

Masyarakat di Kecamatan Bukateja Kabupaten Purbalingga” (Skripsi, UIN Prof K.H. Saifuddin 

Zuhri Purwokerto, 2024). 
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indikator yang te $lah dite$tapkan. Masyarakat me$ndapatkan ke$mudahan 

dalam me$lakukan transaksi pe$rbankan me$lalui age $n BRILink, yang 

te$rbukti me$mfasilitasi akse$s layanan ke$uangan bagi masyarakat di dae$rah 

te$rse $but, te$rutama yang jauh dari kantor cabang bank. Se$lain itu, age $n 

BRILink tidak hanya be $rmanfaat bagi nasabah, te$tapi juga me$mbe$rikan 

ke $untungan bagi pihak bank dan age $n itu se $ndiri. Program ini te$lah 

be $rhasil me$njangkau wilayah yang se $be $lumnya sulit diakse $s, 

me$ningkatkan inklusi ke$uangan, dan me$ngoptimalkan inte$rme$diasi 

pe $rbankan di tingkat lokal. 

4. Pe $ne $litian yang dilakukan ole$h Wiwit Nur Anggraini, Ary Yunanto, dan 

Nur Choirul Afif tahun 2022 de $ngan judul “The$ Impact of Custome$r 

Satisfaction And Custome $r Trust On Custome$r Brand Loyalty Among 

BRILink Age $nt Custome$rs”
4
 

Pe $ne $litian ini me$ne $mukan bahwa ke $puasan pe$langgan dan 

ke $pe$rcayaan pe$langgan be $rpe$ngaruh signifikan te$rhadap loyalitas me$re $k di 

kalangan pe$ngguna layanan BriLink. Ke $dua variabe$l te$rse $but me$nje$laskan 

se $kitar 94% variasi dalam loyalitas me$re $k. Pe $ne $litian me$ne$kankan 

pe $ntingnya me $mpe $rtahankan dan me$ningkatkan kualitas layanan untuk 

me$njaga ke $puasan dan ke $pe $rcayaan pe $langgan, yang pada akhirnya 

me$mpe $rkuat loyalitas te$rhadap me$re $k BriLink. 

                                                             
4 Wiwit Nur Anggraini, Ary Yunanto, Nur Choirul Afif, “The Impact of Customer Satisfaction And 

Customer Trust On Customer Brand Loyalty Among BRILink Agent Customers,” Proceeding of 

International Conference Sustainable Competitive Advantage (SCA) 3, no.1 (2022) 
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5. Pe $ne $litian yang dilakukan ole$h Irvan Andi Purnomo, Ika Lis Mariatun, dan 

Yusrianto Shole $h tahun 2023 de $ngan judul “Strate$gi Pe $masaran BRILink 

dalam Upaya Me $narik Minat Masyarakat di De $sa Tambe$ru Barat”
5
 

Pe $ne $litian ini me$ne$mukan bahwa age$n BRI Link di De $sa Tambe$ru 

Barat me $mbutuhkan strate$gi pe $masaran yang le $bih mode$rn dan e $fe $ktif 

untuk me$narik minat nasabah. Banyak age $n masih me$nggunakan me$tode$ 

pe $masaran yang kuno, se $pe $rti pe$masaran langsung, yang te $rbukti kurang 

e $fe$ktif. Se$baliknya, age $n yang me $manfaatkan me$dia sosial dan brosur 

dalam strate$gi pe $masaran me$re$ka dapat me $narik le$bih banyak nasabah, 

de $ngan be $be$rapa age $n me$ndapatkan antara tujuh hingga tiga be $las nasabah 

pe $r hari, dibandingkan de $ngan hanya tiga hingga lima nasabah untuk age$n 

yang me $nggunakan me $tode $ lama. Se $lain itu, pe$ne $litian ini juga 

me$nunjukkan bahwa pe$rke$mbangan te $knologi yang ce $pat me$mpe$ngaruhi 

strate$gi pe $masaran yang digunakan ole$h age $n BRI Link. De $ngan adanya 

strate$gi pe $masaran yang te $pat dan lokasi yang strate $gis, nasabah le $bih 

mudah me$lakukan transaksi, yang pada gilirannya me $ningkatkan jumlah 

nasabah yang me $nggunakan layanan BRI Link. 

Namun, pe $ne$litian ini hanya fokus pada strate$gi pe $masaran yang 

dite$rapkan ole$h age $n BRI Link di De $sa Tambe$ru Barat dan dampaknya 

te$rhadap minat masyarakat dalam me $nggunakan layanan te $rse $but. 

Pe $ne $litian ini tidak me$mbahas te$ntang me$mbangun brand aware $ne$ss 

se $cara me$ndalam, me$skipun aspe $k te $rse $but sangat pe $nting dalam konte$ks 

                                                             
5
 Irvan Andi Purnomo,Ika Lis Mariatun, Yusrianto Sholeh, “Strategi Pemasaran BRILink dalam 

Upaya Menarik Minat Masyarakat di Desa Tamberu Barat,” Edunomika 7, no.2 (2023) 
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pe $masaran. Fokus utama pe$ne$litian adalah pada e$fe $ktivitas me$tode$ 

pe $masaran yang digunakan dan bagaimana hal te$rse $but me$mpe $ngaruhi 

jumlah transaksi se$rta ke$te $rlibatan masyarakat de$ngan layanan BRI Link, 

tanpa me$nge $ksplorasi bagaimana brand aware $ne$ss dapat dibangun dan 

dipe$rkuat di kalangan masyarakat. 

6. Skripsi yang ditulis ole$h A.Icha Pe $briana tahun 2020 de $ngan judul 

“Imple $me$ntasi Program Branchle$ss Banking BRILink pada Konsume $n”
6
 

Pe $ne $litian ini me$ne $mukan bahwa Pe$ne $litian ini me$ne $mukan bahwa 

masyarakat De$sa Bolli Ke $c. Ponre$ Kab. Bone $ me$miliki tingkat 

pe $nge $tahuan yang tinggi me $nge $nai pe$rbankan dan layanan be $rbasis 

branchle$ss banking. Se $lain itu, masyarakat juga me$nunjukkan tingkat 

pe $rse $psi pe $ne$rimaan yang tinggi te $rhadap layanan tanpa kantor 

(branchle$ss banking). Tiga faktor yang be$rkontribusi te$rhadap tingkat 

pe $rse $psi pe$ne $rimaan masyarakat pe$de$saan te$rhadap te$knologi baru adalah 

re $lative$ advantage$, comple $xity, dan trialability. Namun, te$rdapat dua 

faktor yang me $njadi hambatan bagi te$knologi branchle $ss banking, yaitu 

compatibility dan obse$rvability. 

Namun, pe$ne$litian ini hanya fokus pada prose$dur me$njadi age $n dan 

konsume $n dalam program layanan Branchle$ss Banking BRI Link, se $rta 

manfaat yang dirasakan ole$h masyarakat. Pe $ne $litian ini tidak me$mbahas 

te$ntang me $mbangun brand aware $ne$ss dari layanan te$rse $but. Fokus utama 

pe $ne$litian adalah untuk me$mahami bagaimana layanan ini 

                                                             
6
 A.Icha Pebriana, “Implementasi Program Branchless Banking BRILink pada Konsumen,” 

(Skripsi IAIN Bone, 2020) 
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diimple$me $ntasikan dan dite$rima ole$h masyarakat, tanpa me$ngkaji aspe$k 

pe $masaran atau ke$sadaran me$re$k yang le $bih luas. 

7. Pe $ne $litian yang dilakukan ole$h Robi E$ka Putra, Roni E$kha Pute$ra, dan 

De $sna Aromatica tahun 2023 de$ngan judul “Pe$ran Age $n BRILink Se $bagai 

Program Ke $bijakan Inklusi Ke $uangan”
7
 

Pe $ne $litian ini me$ne $mukan bahwa Age $n BRILink me $miliki pe$ran 

pe $nting dalam me$nde$katkan layanan pe $rbankan ke$pada masyarakat, 

te$rutama di dae$rah yang jauh dari kantor cabang bank. Age $n BRILink 

dapat me$layani masyarakat di wilayah masing-masing, me $mbantu , 

me$re $ka yang se $be$lumnya tidak me$miliki akse$s ke $ layanan pe $rbankan 

untuk me$mahami dan me$nggunakan produk pe $rbankan, se$pe $rti Tabungan 

BSA yang dirancang untuk masyarakat baru dalam me$nabung. Me $skipun 

te$rdapat be$be $rapa ke$ndala dalam transaksi, se $pe$rti gangguan jaringan, 

kualitas layanan yang dibe $rikan ole$h Age $n BRILink te $tap tinggi, de $ngan 

adanya siste $m re$ve $rsal otomatis untuk transaksi yang gagal dan contact 

ce$nte $r khusus untuk me $mbantu age $n dan masyarakat yang me $ngalami 

ke $sulitan. Pe$ne $litian juga me$nge $lompokkan dampak me$njadi dua kate$gori: 

dampak finansial yang me $nunjukkan pe$ningkatan pe$re $konomian 

masyarakat, dan dampak non-finansial yang me $ncakup pe$ningkatan 

hubungan sosial se $rta pe$ran sosial Age $n BRILink dalam komunitas. Se $lain 

itu, fre$kue $nsi transaksi yang se $ring dilakukan ole$h masyarakat me$lalui 

Age $n BRILink, se $pe $rti se$tor tabungan dan transfe$r, me$nunjukkan bahwa 

                                                             
7
 Robi Eka Putra, Roni Ekha Putera, Desna Aromatica, “Peran Agen BRILink Sebagai Program 

Kebijakan Inklusi Keuangan,” Jurnal Kebijakan Publik 14, no.1 (2023) 
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masyarakat te$lah me$rasakan manfaat nyata dari ke$be $radaan age$n ini. 

Se $cara ke$se $luruhan, Age $n BRILink be $rkontribusi signifikan te$rhadap 

inklusi ke$uangan di Kabupate$n Solok, de $ngan me$mbe $rikan akse$s yang 

le$bih baik ke $pada layanan pe $rbankan bagi masyarakat yang se $be$lumnya 

te$rpinggirkan. 

Pe $ne $litian ini hanya fokus pada pe $ran Age $n BRILink dalam 

me$nde $katkan layanan pe $rbankan ke$pada masyarakat dan dampak yang 

ditimbulkan te$rhadap pe$re $konomian se$rta hubungan sosial di Kabupate$n 

Solok. Pe $ne $litian ini tidak me$mbahas te $ntang me $mbangun brand 

aware $ne$ss Age $n BRILink di kalangan masyarakat. De $ngan de $mikian, 

analisis yang dilakukan le $bih me$ne $kankan pada aspe$k akse $sibilitas, 

kualitas layanan, dan dampak finansial se$rta non-finansial yang dirasakan 

ole$h masyarakat, tanpa me$nge $ksplorasi strate$gi pe $masaran atau upaya 

untuk me$ningkatkan ke$sadaran me$re$k Age $n BRILink. 

8. Pe $ne $litian yang dilakukan ole$h Ayu Aisyah Rizkiyaningsih, Ana Sopanah, 

dan Dwi Anggraini tahun 2021 de$ngan judul “E$fe$ktivitas Pe $ne $rapan 

BRILink Dalam Upaya Me $ndorong Financial Inclusion (Studi pada 

PT.Bank Rakyat Indone $sia (Pe$rse $ro), Tbk. Kantor Wilayah Makassar)”
8
 

Pe $ne $litian ini me$ne $mukan bahwa pe$ne $rapan layanan BRILink ole $h PT 

Bank Rakyat Indone $sia (Pe $rse $ro) Tbk di Makassar e $fe $ktif dalam 

me$ndorong inklusi ke $uangan. BRILink be $rfungsi se $bagai pe $rluasan 

layanan pe $rbankan yang me $mungkinkan nasabah untuk me$lakukan 

                                                             
8
 Ayu Aisyah Rizkiyaningsih,Ana Sopanah, Dwi Anggraini, “Efektivitas Penerapan BRILink 

Dalam Upaya Mendorong Financial Inclusion (Studi pada PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero), 

Tbk. Kantor Wilayah Makassar),” International Journal of Research in Marketing 34, no.4 (2017). 
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transaksi se$cara re$al-time$ me $lalui age $n yang be $ke $rja sama de$ngan bank. 

Hal ini se $jalan de$ngan visi ke $uangan inklusif yang dite $tapkan ole$h Bank 

Indone $sia, yang be $rtujuan untuk me$njadikan strate$gi ke $uangan inklusif 

se $bagai bagian dari pe$mbangunan e $konomi, pe$nanggulangan ke $miskinan, 

dan pe$me $rataan pe$ndapatan. Se$lain itu, pe $ne$litian ini me$nggunakan 

me$tode $ kualitatif de$ngan te $knik pe$ngumpulan data me$lalui wawancara, 

obse $rvasi, dan dokume $ntasi untuk me $ndapatkan pe$mahaman yang 

me$ndalam te$ntang e $fe$ktivitas layanan BRILink. Hasil analisis 

me$nunjukkan bahwa BRILink tidak hanya me $ningkatkan akse $s 

masyarakat te$rhadap layanan ke $uangan, te$tapi juga be$rkontribusi pada 

lite$rasi ke$uangan dan pe$rlindungan konsume$n. 

Namun, pe$ne $litian ini hanya fokus pada e$fe $ktivitas pe$ne$rapan layanan 

BRILink dalam me$ndorong inklusi ke $uangan dan tidak me$mbahas aspe$k 

brand aware $ne $ss dari layanan te$rse $but. Pe $ne $litian ini le$bih me$ne $kankan 

pada bagaimana BRILink dapat me$ningkatkan akse$s masyarakat te$rhadap 

layanan ke $uangan, se $rta pe$ranannya dalam me$ningkatkan pe$nge $tahuan 

masyarakat me$nge $nai layanan ke $uangan, tanpa me$nge $ksplorasi se $jauh 

mana ke$sadaran me$re $k (brand aware$ne $ss) te$rhadap layanan BRILink di 

kalangan masyarakat. 

9. Pe $ne $litian yang dilakukan ole$h Nase $ha Nuraini dan Bambang Sute$jo tahun 

2024 de $ngan judul “Pe $rse $psi E $fe$ktivitas Layanan dan Strate$gi Pe $masaran 
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BRILink te $rhadap Ke $puasan Pe $langgan di Sampit: Studi Kasus pada 

Group BRILink HS Sampit”
9
 

Pe $ne $litian ini me$ne$mukan bahwa ke $puasan pe $langgan BRILink HS 

Sampit dipe$ngaruhi ole $h dua faktor utama, yaitu e $fe$ktivitas layanan dan 

strate$gi pe $masaran. Hasil me$nunjukkan bahwa pe $ningkatan kualitas 

layanan me $miliki pe$ngaruh positif te$rhadap loyalitas konsume $n, di mana 

se $makin baik layanan yang dibe $rikan, se $makin tinggi ke $puasan pe $langgan. 

Se $lain itu, strate$gi pe $masaran yang e $fe $ktif juga be $rdampak signifikan 

te$rhadap pe$ningkatan ke $puasan nasabah. Ke $dua faktor ini te$rbukti 

be $rpe$ran pe$nting dalam me$mbangun loyalitas dan ke$puasan pe$langgan. 

Namun, pe$ne $litian ini hanya fokus pada e$fe $ktivitas layanan dan 

strate$gi pe $masaran, tanpa me$mbahas aspe $k lain se$pe $rti brand aware$ne $ss. 

De $ngan de $mikian, te$muan ini me$mbe$rikan wawasan yang le $bih me$ndalam 

te$ntang bagaimana ke$dua faktor te$rse $but dapat me$ningkatkan ke$puasan 

dan loyalitas pe$langgan di BRILink HS Sampit, te$tapi tidak 

me$nge $ksplorasi dampak ke$sadaran me$re$k te$rhadap hasil te$rse $but. 

10. Pe $ne $litian yang dilakukan ole $h Te$tty Yuliaty dan Arlina Nurbaity Lubis 

tahun 2017 de$ngan judul “Age $n Branchle$ss Banking Untuk Me$ncapai 

Masyarakat Bankable$”
10

 

Pe $ne $litian ini me$ne $mukan bahwa Age $n Branchle$ss Banking mampu 

me$njadi salah satu e$le$me$n pe $nting dalam me$ncapai masyarakat yang 

                                                             
9
 Naseha Nuraini, Bambang Sutejo, “Persepsi Efektivitas Layanan dan Strategi Pemasaran 

BRILink terhadap Kepuasan Pelanggan di Sampit: Studi Kasus pada Group BRILink HS Sampit,” 

Al-Kharaj: Jurnal Ekonomi, Keuangan & Bisnis Syariah 6, no.4 (2024) 
10

 Tetty Yuliaty, Arlina Nurbaity Lubis, “Agen Branchless Banking Untuk Mencapai Masyarakat 

Bankable,” Jurnal Bisnis dan Manajemen Islam 5, no.2 (Desember 2017) 
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bankable$. Age $n-age $n ini, yang biasanya be$rada di lingkungan padat 

pe $nduduk de$ngan pe $ndapatan me$ne $ngah ke $ bawah, be$rhasil 

me$mpe $rmudah akse$s masyarakat te$rhadap layanan pe$rbankan. Age $n 

Banking, khususnya yang be $ke$rja sama de$ngan BTPN, me $mbe $rikan 

ke $mudahan dalam pe$mbukaan re$ke$ning, pe$narikan tunai, dan transaksi 

ke $uangan lainnya. Se $lain itu, age$n banking juga dipe $rcaya untuk 

me$mbantu e$dukasi ke $uangan di masyarakat yang umumnya be $lum familiar 

de $ngan layanan pe$rbankan formal. 

Namun pe$ne$litian ini hanya be $rfokus pada pe$ran Age $n Branchle$ss 

Banking dalam me$ningkatkan inklusi ke$uangan, khususnya dalam 

me$njangkau masyarakat yang be $lum te $rse $ntuh layanan pe $rbankan 

(unbanke$d) dan me$mfasilitasi me$re $ka untuk me$njadi bankable$. Pe $ne $litian 

ini le$bih banyak me$mbahas te$ntang ke $mudahan akse$s dan manfaat age $n 

banking bagi masyarakat, te$tapi tidak me$mbahas aspe$k brand aware $ne $ss 

dari program Branchle$ss Banking atau bagaimana pe$rse $psi masyarakat 

te$rhadap me$re$k-me $re$k bank yang te $rlibat dalam program ini. 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No. Penulis, Judul, 

Tahun 

Hasil Perbedaan Persamaan 

1. Winanda Amalia, 

E $fe$ktivitas 

Strate$gi 

Pe $nge $lolaan 

Program 

Branchle$ss 

Banking Se$bagai 

Upaya 

Me $nciptakan 

Pe $ne $litian ini 

me$ne $mukan bahwa 

program layanan 

BRILink pada PT 

Bank Rakyat 

Indone $sia (Pe $rse $ro) 

Tbk Kantor Cabang 

Bandar Jaya te $lah 

be $rhasil 

Pe $ne $litian ini 

be $rfokus pada 

e $fe$ktivitas 

strate$gi 

pe $nge $lolaan 

program 

Branchle$ss 

Banking yang 

dite$rapkan ole$h 

Pe $ne $litian 

ini sama-

sama 

me$mbahas 

te$ntang 

Program 

Branchle$ss 

Banking 

pada 
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Ke $unggulan 

Be $rsaing Produk 

Layanan 

BRILink (Studi 

Pada PT.Bank 

Rakyat Indone $sia 

(Pe $rse $ro) Tbk 

Kantor Cabang 

Bandar Jaya), 

2022 

me$ne $rapkan strate$gi 

pe $nge $lolaan 

program Branchle$ss 

Banking se$cara 

e $fe$ktif. Te$rdapat 

tiga indikator utama 

yang me $njadi fokus 

dalam strate$gi 

pe $nge $lolaan, yaitu 

ke $unggulan biaya, 

dife$re $nsiasi, dan 

fokus. Se $cara 

ke $se $luruhan, 

pe $ne$litian ini 

me$nyimpulkan 

bahwa 

imple$me$ntasi 

strate$gi pe $nge $lolaan 

yang baik dalam 

program Branchle $ss 

Banking te $lah 

be $rkontribusi pada 

pe $nciptaan 

ke $unggulan 

be $rsaing dan 

e $fe$ktivitas layanan 

yang ditawarkan 

ke $pada masyarakat. 

age $n BRILink. 

Pe $ne $litian ini 

me$nge $ksplorasi 

faktor-faktor 

yang 

me$mpe $ngaruhi 

ke $be$rhasilan 

program 

te$rse $but, 

te$rmasuk 

pe $nde$katan 

konstitue$nsi 

strate$gis dan 

indikator 

strate$gi bisnis 

yang 

kompe$titif. 

BRILink 

2.  Riza Rahmanu, 

Lilik Noor 

Yuliati, dan 

Bunasor Sanim, 

Pe $ngaruh 

Pe $rse $psi Age $n 

BRILink 

Te$rhadap 

Ke $putusan 

Pe $nggunaan 

Layanan 

Branchle$ss 

Banking, 2020 

Be $be$rapa te$muan 

kunci dari pe$ne$litian 

ini me$liputi 

pe $ngaruh aware$ne $ss 

(ke $sadaran) yang 

positif dan 

signifikan te$rhadap 

inte$re $st (minat), di 

mana se$makin 

tinggi tingkat 

ke $sadaran nasabah 

te$rhadap age$n 

Brilink, se $makin 

be $sar minat me$re $ka 

untuk me$nggunakan 

layanan te $rse $but. 

Se $lain itu, minat 

juga be $rpe $ngaruh 

Me $nggunakan 

me$tode $ 

pe $ne$litian 

kuantitatif, 

Pe $ne $litian ini 

le$bih 

me$ne $kankan 

pada variabe$l-

variabe $l se $pe$rti 

risiko, 

ke $amanan, 

ke $pe$rcayaan, 

manfaat, dan 

re $lative $ 

advantage $ 

dalam konte$ks 

pe $nggunaan 

layanan age $n 

Pe $ne $litian 

ini sama-

sama 

me$mbahas 

te$ntang 

pe $rse $psi 

age $n 

BRILink, 

brand 

aware $ne$ss, 

dan 

Branchle$ss 

Banking. 
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positif dan 

signifikan te$rhadap 

de $sire$ (ke $inginan), 

me$nunjukkan 

bahwa jika nasabah 

me$miliki minat 

yang tinggi te$rhadap 

age $n Brilink, maka 

ke $inginan me$re $ka 

untuk me$nggunakan 

layanan te $rse $but 

juga akan 

me$ningkat. 

Brilink. 

3. Rasyid Suryo 

Brilian E $ring, 

E $fe$ktivitas Age $n 

BRILink 

Te$rhadap 

Program 

Branchle$ss 

Banking pada 

Masyarakat 

Bukate $ja 

Kabupate $n 

Purbalingga, 

2024 

age $n BRILink 

te$rbukti 

me$mfasilitasi akse$s 

layanan ke $uangan 

bagi masyarakat di 

dae$rah te$rse $but, 

te$rutama yang jauh 

dari kantor cabang 

bank. Program 

Branchle$ss Banking  

te$lah be$rhasil 

me$njangkau 

wilayah yang 

se $be $lumnya sulit 

diakse$s, 

me$ningkatkan 

inklusi ke$uangan, 

dan 

me$ngoptimalkan 

inte$rme$diasi 

pe $rbankan di tingkat 

lokal. 

Pe $ne $litian ini 

tidak 

me$mbahas 

te$ntang Strate $gi 

BRI dalam 

me$mbangun 

Brand 

Aware$ne $ss 

me$lalui 

Program  

Branchle$ss 

Banking 

BRILink, lokasi 

pe $ne$litian. 

Pe $ne $litian 

ini sama-

sama 

me$mbahas 

te$ntang 

Age $n 

BRILink dan 

Program 

Branchle$ss 

Banking 

4. Wiwit Nur 

Anggraini, Ary 

Yunanto, dan 

Nur Choirul Afif, 

The$ Impact of 

Custome$r 

Satisfaction And 

Custome$r Trust 

On Custome$r 

Brand Loyalty 

Among BRILink 

ke $puasan pe$langgan 

dan ke$pe $rcayaan 

pe $langgan 

be $rpe$ngaruh 

signifikan te$rhadap 

loyalitas me$re $k di 

kalangan pe$ngguna 

layanan BriLink. 

Ke $dua variabe$l 

te$rse $but 

me$nje $laskan se$kitar 

Pe $ne $litian ini 

me$nggunakan 

me$tode $ 

pe $ne$litian 

kuantitatif, dan 

dalam 

pe $ne$litian ini 

tidak 

me$mbahas 

te$ntang 

program 

Pe $ne $litian 

ini sama-

sama 

me$mbahas 

te$ntang age $n 

BRILink dan 

loyalitas 

me$re $k pada 

age $n 

BRILink. 
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Age $nt 

Custome$rs, 2022 

94% variasi dalam 

loyalitas me$re$k. 

Branchle$ss 

Banking . 

5. Irvan Andi 

Purnomo, Ika Lis 

Mariatun, dan 

Yusrianto 

Shole $h, Strate$gi 

Pe $masaran 

BRILink dalam 

Upaya Me $narik 

Minat 

Masyarakat di 

De $sa Tambe$ru 

Barat, 2023 

pe $ne$litian ini 

me$nunjukkan 

bahwa 

pe $rke$mbangan 

te$knologi yang 

ce$pat 

me$mpe $ngaruhi 

strate$gi pe $masaran 

yang digunakan 

ole$h age $n BRILink. 

De $ngan adanya 

strate$gi pe $masaran 

yang te $pat dan 

lokasi yang 

strate$gis, nasabah 

le$bih mudah 

me$lakukan 

transaksi, yang pada 

gilirannya 

me$ningkatkan 

jumlah nasabah 

yang me $nggunakan 

layanan BRI Link. 

Pe $ne $litian ini 

hanya fokus 

pada strate$gi 

pe $masaran yang 

dite$rapkan ole$h 

age $n BRI Link 

di De $sa 

Tambe$ru Barat 

dan dampaknya 

te$rhadap minat 

masyarakat 

dalam 

me$nggunakan 

layanan 

te$rse $but. 

Pe $ne $litian 

ini sama-

sama 

me$mbahas 

te$ntang 

Strate$gi 

yang 

dite$rapkan 

BRILink 

dalam 

me$mpe $rluas 

pangsa 

pasar. 

6. A.Icha Pe $briana, 

Imple $me$ntasi 

Program 

Branchle$ss 

Banking 

BRILink pada 

Konsume $n, 2020 

Masyarakat 

me$nunjukkan 

tingkat pe $rse$psi 

pe $ne$rimaan yang 

tinggi te $rhadap 

layanan tanpa 

kantor (branchle$ss 

banking). Tiga 

faktor yang 

be $rkontribusi 

te$rhadap tingkat 

pe $rse $psi pe$ne $rimaan 

masyarakat 

pe $de$saan te$rhadap 

te$knologi baru 

adalah re$lative$ 

advantage$, 

comple$xity, dan 

trialability. 

Pe $ne $litian ini 

hanya fokus 

pada prose $dur 

me$njadi age $n 

dan konsume $n 

dalam program 

layanan 

Branchle$ss 

Banking BRI 

Link, se $rta 

manfaat yang 

dirasakan ole$h 

masyarakat. 

Pe $ne $litian 

ini sama-

sama 

me$mbahas 

te$ntang 

Program 

Branchle$ss 

Banking 

BRILink. 

7. Robi E$ka Putra, 

Roni E $kha 

Pe $ne $litian ini 

me$ne $mukan bahwa 

Pe $ne $litian ini 

fokus pada 

Pe $ne $litian 

ini 
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Pute $ra, dan 

De $sna 

Aromatica, Pe $ran 

Age $n BRILink 

Se $bagai Program 

Ke $bijakan 

Inklusi 

Ke $uangan, 2023 

Age $n BRILink 

me$miliki pe$ran 

pe $nting dalam 

me$nde $katkan 

layanan pe $rbankan 

ke $pada masyarakat, 

te$rutama di dae$rah 

yang jauh dari 

kantor cabang bank. 

Age $n BRILink 

dapat me$layani 

masyarakat di 

wilayah masing-

masing, me $mbantu 

me$re $ka yang 

se $be $lumnya tidak 

me$miliki akse$s ke$ 

layanan pe $rbankan 

untuk me$mahami 

dan me$nggunakan 

produk pe $rbankan. 

pe $ran Age $n 

BRILink dalam 

me$nde $katkan 

layanan 

pe $rbankan 

ke $pada 

masyarakat. 

me$mbahas 

pe $ran age $n 

BRILink 

se $bagai 

program 

ke $bijakan 

inklusi 

ke $uangan 

yang dimana 

program 

branchle$ss 

banking 

te$rmasuk 

yang be $rada 

dalam 

inklusi 

ke $uangan. 

8. Ayu Aisyah 

Rizkiyaningsih, 

Ana Sopanah, 

dan Dwi 

Anggraini, 

E $fe$ktivitas 

Pe $ne $rapan 

BRILink Dalam 

Upaya 

Me $ndorong 

Financial 

Inclusion (Studi 

pada PT.Bank 

Rakyat Indone $sia 

(Pe $rse $ro), Tbk. 

Kantor Wilayah 

Makassar), 2021 

Pe $ne $litian ini 

me$ne $mukan bahwa 

pe $ne$rapan layanan 

BRILink ole $h PT 

Bank Rakyat 

Indone $sia (Pe $rse $ro) 

Tbk di Makassar 

e $fe$ktif dalam 

me$ndorong inklusi 

ke $uangan. BRILink 

be $rfungsi se $bagai 

pe $rluasan layanan 

pe $rbankan yang 

me$mungkinkan 

nasabah untuk 

me$lakukan transaksi 

se $cara re$al-time$ 

me$lalui age $n yang 

be $ke$rja sama 

de $ngan bank.  

Pe $ne $litian ini 

be $rfokus pada 

pe $ne$rapan 

BRILink dalam 

upaya 

me$ndorong 

Financial 

Inclusion.  

Pe $ne $litian 

ini 

me$mbahas 

te$ntang te $ma 

garis 

be $sarnya 

yaitu 

e $fe$ktivitas 

age $n 

BRILink 

te$rhadap 

Inklusi 

Ke $uangan 

9. Nase $ha Nuraini 

dan Bambang 

Sute $jo, Pe$rse $psi 

E $fe$ktivitas 

Layanan dan 

Pe $ne $litian ini 

me$ne $mukan bahwa 

ke $puasan pe$langgan 

BRILink HS Sampit 

dipe$ngaruhi ole$h 

Pe $ne $litian ini 

me$nggunakan 

me$tode $ 

pe $ne$litian 

kuantitatif, 

Pe $ne $litian 

ini sama-

sama 

me$mbahas 

te$ntang 
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Strate$gi 

Pe $masaran 

BRILink 

te$rhadap 

Ke $puasan 

Pe $langgan di 

Sampit: Studi 

Kasus pada 

Group BRILink 

HS Sampit, 2024 

dua faktor utama, 

yaitu e$fe $ktivitas 

layanan dan strate $gi 

pe $masaran. 

pe $ne$litian ini 

hanya fokus 

pada e$fe $ktivitas 

layanan dan 

strate$gi 

pe $masaran 

BRILink. 

BRILink dan 

strate$gi nya 

10. Te$tty Yuliaty dan 

Arlina Nurbaity 

Lubis, Age $n 

Branchle$ss 

Banking Untuk 

Me $ncapai 

Masyarakat 

Bankable$, 2017 

Age $n Branchle$ss 

Banking mampu 

me$njadi salah satu 

e $le$me$n pe $nting 

dalam me$ncapai 

masyarakat yang 

bankable$. Se $lain itu, 

age $n banking juga 

dipe$rcaya untuk 

me$mbantu e$dukasi 

ke $uangan di 

masyarakat yang 

umumnya be $lum 

familiar de$ngan 

layanan pe $rbankan 

formal. 

Pe $ne $litian ini 

le$bih banyak 

me$mbahas 

te$ntang 

ke $mudahan 

akse $s dan 

manfaat age $n 

banking bagi 

masyarakat, 

tidak be$rfokus 

pada BRILink 

saja. 

Pe $ne $litian 

ini sama-

sama 

me$mbahas 

te$ntang age $n 

Branchle$ss 

Banking. 

Dalam penelitian ini, penulis merujuk pada berbagai studi terdahulu 

yang saling berkaitan dengan topik yang dibahas, yaitu pengaruh layanan 

branchless banking terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian-

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, termasuk keandalan 

jaringan dan kemudahan akses, berperan penting dalam membangun brand 

awareness dan kepuasan nasabah. Secara keseluruhan, hasil penelitian 

sebelumnya mendukung hipotesis bahwa faktor-faktor seperti inovasi 

teknologi, kualitas layanan, serta strategi pemasaran yang efektif memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap persepsi dan pengalaman pengguna 

terhadap layanan keuangan. Dengan mengintegrasikan temuan dari studi-studi 
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tersebut, penelitian ini berupaya untuk memberikan pemahaman yang lebih 

dalam mengenai bagaimana agen BRILink dapat meningkatkan pelayanan dan 

memenuhi ekspektasi nasabah di Kecamatan Krian, serta kontribusi layanan 

tersebut terhadap inklusi keuangan dalam masyarakat. 

B. Kajian Teori 

Kajian te$ori be $risi te$ntang pe $mbahasan te$ori yang dijadikan se$bagai 

dasar pijakan dalam pe$ne $litian. 

1. Manajemen Pemasaran 

Inti dari pe$masaran (marke$ting) adalah me$ngide $ntifikasi dan 

me$me $nuhi ke$butuhan manusia dan sosial. Pe $masaran adalah suatu fungsi 

organisasi dan se $rangkaian prose $s untuk me $nciptakan, 

me$ngkomunikasikan, dan me $mbe$rikan nilai ke$pada pe$langgan dan untuk 

me$nge $lola hubungan pe$langgan de $ngan cara yang me $nguntungkan 

organisasi dan pe $mangku ke $pe$ntingannya. Me $nangani prose $s pe $rtukaran 

ini me$mbutuhkan banyak ke $rja dan ke$te$rampilan. Manaje$me$n pe $masaran 

te$rjadi ke$tika se$tidaknya satu pihak dalam se$buah pe$rtukaran pote$nsial 

be $rpikir te$ntang cara-cara untuk me$ncapai re$spons yang diinginkan pihak 

lain. Kare $nanya kita me $mandang manaje$me$n pe $masaran (marke$ting 

manage $me $nt) se$bagai se $ni dan ilmu me$milih pasar sasaran dan me$raih, 

me$mpe $rtahankan, se$rta me$numbuhkan pe $langgan de $ngan me $nciptakan, 

me$nghantarkan, dan me$ngomunikasikan nilai pe$langgan yang unggul. 
11

 

                                                             
11

 Philip Kotler and Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas Jilid 1 (Jakarta: 

Erlanggga, 2008), 5. 
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De $finisi manaje$me$n pe $masaran (marke$ting manage $me $nt) ialah 

me$re $ncanakan, pe$ngarahan dan pe$ngawasan se $luruh ke$giatan pe $masaran 

pe $rusahaan ataupun bagian dari pe$rusahaan. Ke $mudian manaje$me$n 

pe $masaran adalah prose$s untuk me $ningkatkan e $fisie$nsi dan e $fe $ktivitas dari 

ke $giatan pe$masaran yang dilakukan ole$h individu atau ole$h pe $rusahaan. 

Logika dari de $finisi diatas, ialah apabila se $se $orang atau pe$rusahaan, ingin 

me$mpe $rbaiki pe$masarannya maka ia harus me $lakukan ke$giatan pe$masaran 

itu se$baik mungkin. 
12

 Manaje$me $n pe $masaran adalah be$rbagai upaya 

pe $rusahaan untuk me$ncapai targe $t pasar de $ngan cara me$njalin hubungan 

me$lalui komunikasi yang baik dan de$ngan upaya te $rse $but pe$rusahaan 

me$ndapatkan ke$untungan.
13

 

Se $cara singkat manaje$me$n pe$masaran bisa diartikan se$bagai 

be $rikut: 

a. Me $nde $finisikan dan me$ngukur ke $butuhan se $rta ke$inginan pasar 

(be $rhubungan de $ngan produk) 

b. Me $ndorong pe $nciptaan barang atau jasa yang dapat me $me$nuhi 

ke $butuhan dan ke$inginan te$rse $but (be $rhubungan de $ngan harga) 

c. Me $ngkomunikasikan ke$baikan, ke$unggulan harga barang atau jasa 

ke $pada pe$mbe$li pote$nsial (be$rhubungan de $ngan promosi) 

                                                             
12

 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa (Bandung: Alfabeta, 2016), 130. 
13 M.F. Hidayatullah et al., “Strategi Pemasaran Produk Mitraguna di Bank Syariah Indonesia,” Al-

Kharaj : Jurnal Ekonomi Keuangan & Bisnis Syariah 6, no.2 (2024): 2837, 

https://DOI:10.47467/alkharaj.v6i2.4123  

https://DOI:10.47467/alkharaj.v6i2.4123
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d. Me $ndistribusikan barang atau jasa se$cara fisik (be$rhubungan de $ngan 

distribusi).
14

 

Se $bagai ke $giatan yang me $ndukung ope $rasional pe$rusahaan, 

manaje$me $n pe$masaran me$miliki tujuan.  

a. Me $nciptakan pe$rmintaan atau de$mand 

Tujuan pe$rtama manaje$me$n pe$masaran adalah untuk me$nciptakan 

pe $rmintaan me$lalui be$rbagai cara. Me$mbuat cara te$re$ncana untuk 

me$nge $tahui pre$fe $re $nsi dan se$le$ra konsume $n te$rhadap barang atau jasa 

yang diproduksi untuk me$me $nuhi ke$butuhan pe$langgan. 

b. Ke $puasan pe$langgan 

Manaje$r pe $masaran harus me$mpe$lajari pe $rmintaan pe$langgan 

se $be $lum me$nawarkan barang atau jasa apapun ke $pada me$re$ka. Yang 

pe $rlu dipe$lajari adalah bahwa me$njual barang atau jasa tidak se$pe $nting 

ke $puasan pe$langgan yang didapatkan. Pe$masaran mode$rn be$rorie$ntasi 

pada pe$langgan. Dimulai dan diakhiri pada pe$langgan. 

c. Pangsa pasar atau marke$t place$ 

Se $tiap bisnis be$rtujuan untuk me$ningkatkan pangsa pasarnya, yaitu 

rasio pe$njualannya te $rhadap total pe$njualan dalam pe$re $konomian. 

d. Pe $ningkatan ke$untungan 

De $parte$me$n pe $masaran adalah satu-satunya de $parte$me $n yang 

me$nghasilkan pe$ndapatan untuk bisnis. Ke $untungan yang cukup harus 

dipe$role $h se$bagai hasil dari pe$njualan produk yang ingin me $muaskan. 

                                                             
14 Moch. Chotib, Manajemen Pemasaran (Jember: Pena Salsabila, 2012), 9-10 
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Jika pe$rusahaan tidak me$nghasilkan laba, maka tidak akan mampu 

be $rtahan. Se$lain itu, laba juga dipe$rlukan untuk pe$rtumbuhan dan 

dive $rsifikasi pe$rusahaan. 

e. Pe $ncitraan produk yang baik di mata publik 

Untuk me$mbangun citra produk yang baik dimata publik adalah 

tujuan manaje$me$n pe $masaran lainnya. Jika de$parte$me$n pe $masaran 

me$nye $diakan produk-produk be $rkualitas ke $pada pe$langgan de $ngan 

harga yang waja, te $ntunya akan me $nciptakan citra yang baik pada 

pe $langgan. 

f. Me $nciptakan pe$langgan baru 

Bisnis didirikan untuk me$njual produk atau layanan ke $pada 

pe $langgan. Ole $h kare$na itu, pe$langgan adalah dasar dari se$buah bisnis. 

Pe $langganlah yang me $me$be $rikan pe$ndapatan ke$pada bisnis dan 

me$ne $ntukan apa yang akan dijual pe$rusahaan. Me$ncipatakan 

pe $langgan baru be$rarti me$nge $ksplorasi dan me$ngide $ntifikasi 

ke $butuhan pe$langgan se $cara le$bih luas. Jika suatu pe$rusahaan ingin 

be $rke$mbang dan be $rtahan dalam bisnis, me$nciptakan pe$langgan baru 

adalah hal yang sangat krusial. 

g. Me $muaskan pe$langgan 

Me $nciptakan pe$langgan baru tidak cukup. Bisnis harus 

me$nge $mbangkan dan me$ndistribusikan produk dan layanan yang 

me$me $nuhi e$kspe $ktasi pe$langgan untuk me $mbe$rikan ke$puasan me$re $ka. 

Jika pe$langgan tidak puas, bisnis tidak akan me$nghasilkan pe $ndapatan 
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untuk me$me$nuhi biaya dan untuk me$ndapatkan pe$nge $mbalian modal 

yang wajar.
15

 

2. Strategi Pemasaran 

Strate$gi pe $masaran adalah se$rangkaian tindakan yang dirancang 

untuk me$ncapai tujuan pe$masaran suatu pe$rusahaan de$ngan me $mahami 

ke $butuhan dan ke$inginan pe $langgan se $rta me$nciptakan nilai bagi me$re$ka.
16

 

Strate$gi pe $masaran adalah upaya yang te $re $ncana dan te$rukur untuk 

me$ningkatkan pe$nge $tahuan masyarakat te$ntang produk pe $rusahaan. Ini 

me$libatkan se$rangkaian langkah-langkah bisnis yang dirancang untuk 

me$mpe $rke$nalkan produk ke$pada konsume $n dan me$ndorong me $re $ka untuk 

me$mbe $linya.
17

  

Strate$gi pe $masaran me$ncakup be$rbagai e$le$me$n yang dike $nal 

se $bagai Marke$ting Mix (Bauran Pe $masaran) 4P, Product (produk), Price$ 

(harga), Place$ (Te$mpat), dan Promotion (promosi)
18

 :  

a. Product (produk) 

Produk dalam pe$masaran me$ncakup barang atau jasa yang 

ditawarkan ke$pada pe$langgan untuk me $me$nuhi ke $butuhan me$re$ka. 

Produk harus me$miliki ke$unikan dan nilai tambah yang dapat 

me$mbe $dakannya dari produk pe $saing. Produk yang baik harus 

me$miliki tiga tingkat: produk inti (core $ product), produk aktual (actual 

product), dan produk tambahan (augme$nte$d product)  Produk inti 

                                                             
15

 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Unitomo Press, 2019), 

10-12 
16 Philip Kotler dan Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran (Edisi 15) (Jakarta: Erlangga, 2019). 
17 I  Made Darsana, dkk, Strategi Pemasaran (Bali: Intelektual Menifes Media, 2023), 21. 
18 Philip Kotler dan Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran (Edisi 15) (Jakarta: Erlangga, 2019). 
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me$nce $rminkan manfaat utama yang dite $rima pe$langgan, produk aktual 

me$ncakup fitur, de$sain, dan me $re$k, se $dangkan produk tambahan 

me$ncakup layanan tambahan yang me $ningkatkan nilai produk. 

b. Price$ (harga) 

Harga me$rupakan faktor pe$nting dalam strate$gi pe $masaran 

kare$na me $mpe$ngaruhi ke $putusan pe $mbe$lian pe$langgan. Kotle $r 

me$ngide $ntifikasi be$be $rapa strate$gi pe $ne $tapan harga, te$rmasuk: 

1) Pe $ne $tapan Harga Be $rbasis Nilai (Value$ Base $d Pricing): Harga 

dite$ntukan be$rdasarkan nilai yang dirasakan ole$h pe $langgan. 

2) Pe $ne $tapan Harga Be $rbasis Biaya (Cost Base $d Pricing): Harga 

dite$ntukan be$rdasarkan biaya produksi ditambah margin 

ke $untungan. 

3) Pe $ne $tapan Harga Be $rbasis Pasar (Compe $tition Base$d Pricing): 

Harga dite$ntukan be$rdasarkan harga yang ditawarkan ole$h pe$saing. 

Harga yang kompe $titif dan se $suai de$ngan manfaat yang dibe $rikan 

dapat me$ningkatkan daya tarik suatu produk atau layanan di mata 

pe $langgan. 

c. Place$ (te$mpat) 

Distribusi atau place$ dalam strate$gi pe $masaran me$ngacu pada 

bagaimana produk atau layanan disalurkan agar mudah diakse$s ole $h 

pe $langgan. Kotle $r me$mbagi strate$gi distribusi me$njadi tiga je$nis : 

1) Distribusi Inte $nsif : Produk dijual di se$banyak mungkin te $mpat. 



 

 

40 

2) Distribusi Se $le$ktif : Produk hanya te $rse $dia di be$be $rapa te$mpat 

te$rte $ntu. 

3) Distribusi E $ksklusif : Produk hanya dijual di lokasi te$rte$ntu untuk 

me$njaga e $ksklusivitas. 

Pe $milihan strate$gi distribusi harus dise $suaikan de$ngan targe $t pasar 

dan karakte$ristik produk agar le$bih mudah dijangkau ole$h pe $langgan. 

d. Promotion (promosi) 

Promosi me$rupakan e$le $me$n pe$nting dalam strate$gi pe $masaran 

yang be $rtujuan untuk me$ningkatkan ke $sadaran dan pe$mahaman 

pe $langgan te $rhadap suatu produk atau layanan. Kotle $r me$ngide $ntifikasi 

be $be$rapa be$ntuk promosi, antara lain : 

1) Iklan (Adve $rtising) : Me $nggunakan me $dia se $pe$rti te$le $visi, radio, 

me$dia ce$tak, dan digital. 

2) Promosi Pe $njualan (Sale$s Promotion) : Me $mbe $rikan diskon, 

kupon, atau pe$nawaran khusus untuk me$narik pe$langgan. 

3) Pe $masaran Langsung (Dire $ct Marke$ting) : Me $nggunakan e $mail, 

SMS, dan me $dia sosial untuk be$rkomunikasi langsung de $ngan 

pe $langgan. 

4) Hubungan Masyarakat (Public Re$lations) : Me $mbangun citra 

positif pe$rusahaan me$lalui be$rbagai ke$giatan sosial dan me$dia. 

Se $lain bauran pe$masaran 4P, Kotle$r juga me$nyoroti pe $ntingnya 

re $lationship marke$ting, yaitu strate$gi pe $masaran yang be $rfokus pada 

me$mbangun dan me $me$lihara hubungan jangka panjang de $ngan 
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pe $langgan. Tujuan utama dari re$lationship marke$ting adalah 

me$ningkatkan loyalitas pe $langgan, se $hingga me$re $ka tidak hanya 

me$lakukan pe$mbe$lian ulang te$tapi juga me$njadi pe$ndukung me $re $k 

yang aktif.  

Re $lastionship marke$ting me $libatkan be$be $rapa e$le$me$n pe $nting, 

yaitu
19

 :  

1) Custome $r Re$lationship Manage$me $nt (CRM), yaitu Pe $nggunaan 

te$knologi dan data pe $langgan untuk me $nciptakan layanan yang 

le$bih pe$rsonal dan me$ningkatkan inte$raksi antara pe$rusahaan dan 

pe $langgan. 

2) Layanan Pe $langgan yang Re $sponsif, Me $mbe$rikan dukungan 

pe $langgan yang ce $pat dan e$fisie$n untuk me$mastikan ke$puasan 

me$re $ka. 

3) Program Loyalitas, Pe $mbe $rian inse$ntif atau hadiah ke$pada 

pe $langgan yang se $tia me$nggunakan produk atau layanan te $rte$ntu. 

4) Komunikasi yang Be $rke$lanjutan, Me$nggunakan be$rbagai saluran 

komunikasi, se$pe $rti e$mail, me$dia sosial, dan aplikasi pe$san untuk 

me$njaga hubungan de $ngan pe $langgan. 

5) Ke $te$rlibatan Pe$langgan (Custome $r E $ngage $me $nt), Me$mbangun 

hubungan yang le $bih dalam de$ngan pe $langgan me $lalui partisipasi 

aktif dalam forum, komunitas online$, atau acara pe$rusahaan. 

  

                                                             
19 Philip Kotler dan Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran (Edisi 15) (Jakarta: Erlangga, 2019). 
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3. Pelayanan 

Pe $layanan adalah se$tiap tindakan atau ke$inginan yang dapat 

ditawarkan ole$h satu pihak ke $pada pihak lain, yang pada tidak te$rwujud 

dan tidak me$ngakibatkan ke$pe$milikan apapun.
20

 Pe $layanan ialah aktivitas 

atau hasil yang bisa ditawarkan ole$h suatu le$mbaga untuk pihak be $da yang 

se $ringkali tidak kasat mata, dan hasilnya tidak dapat dipunyai ole $h pihak 

be $da te$rse $but.
21

 

Kualitas pe$layanan me $rupakan ukuran se $be$rapa bagus tingkat 

layanan yang dibe $rikan mampu se$suai de $ngan e $kspe $ktasi pe$langgan. Pada 

dasarnya te $rdapat tiga orie$ntasi yang se $harusnya konsiste $n satu sama lain 

yaitu pe $rse $psi pe $langgan, produk atau jasa, dan prose $s. Salah satu 

pe $nde$katan atau te$ori kualitas pe$layanan yang banyak dijadikan acuan 

dalam rise$t pe$masaran adalah mode$l SE $RQUAL atau se$rvice$ quality yang 

dike$mbangkan ole $h Parasuraman, Ze$ithmal, san Be $rry. Se $rvqual dibangun 

atas dasar adanya pe $rbandingan dua faktor utama, yaitu pe $rse $psi 

pe $langgan atas layanan yang se $sungguhnya diharapkan. Harapan para 

pe $langgan pada dasarnya sama de$ngan layanan se $pe $rti apakah yang 

se $harusnya dibe $rikan pe$rusahaan ke$pada pe $langgan. 

Lima me $tode$ yang te $lah ole$h Parasuraman, Ze $ithmal, dan Be$rry 

yaitu:
22
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 Januar Ida Wibowati, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. 

Muarakati Baru Satu Palembang,” Jurnal Manajemen 8, No.2 (Maret 2021), 15-31. 
21

 Kiki F. Ferine dan Juniarti, Pelayanan SDM (Yogyakarta: Selat Media Patners, 2022), 1-2 
22

 Sinollah dan Masruroh, “Pengukuran Kualitas Pelayanan (Servqual – Parasuraman) Membentuk 

Kepuasan Pelanggan Sehingga Tercipta Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Mayang Collection 

Cabang Kepanjen),” Jurnal Dialektika 4, No. 1 (Februari 2019) 
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a. Bukti Fisik (Tangible $s) 

Ke $mampuan suatu pe$rusahaan dalam me$nunjukkan 

e $ksiste$nsinya ke $pada e$kste$nal. Pe$nampilan dan ke$mapuan sarana 

prasarana fisik pe$rusahaan dan ke$adaan lingkungan fisik se $kitarnya 

adalah bukti nyata dari pe$layanan yang dibe$rikan ole$h pe$mbe$ri jasa 

yang me $liputi fasilitas fisik (ge$dung, gudang, dan lain se$bagainya), 

pe $rle$ngkapan dan pe$ralatan yang dipe $rgunakan (te$knologi) se $rta 

pe $nampilan pe$gawainya. Pe $nampilan fisik pe $rusahaan akan 

be $rpe$ngaruh pada e $valuasi pe $langgan te $rhadap kualitas pe$layanan yang 

dibe$rikan pe $rusahaan. Faktor-faktor yang me $liputi tangible$s 

diantaranya: 

1) Pe $nampakan fasilitas fisik dari bangunan yang me $narik dan 

ke $nyamanan fasilitas yang mampu me $ndukung prose $s pe $layanan 

te$rhadap nasabah. 

2) Pe $nampilan yang digunakan ole $h pe $gawai te $rmasuk 

sikap,se $ragam,ke$be $rsihan, dan sopan dalam me$mbe$rikan 

pe $layanan. 

b. Ke $andalan (Re$ability) 

Dalam hal ini, ke$mampuan pe$rusahaan untuk me $mbe$rikan 

pe $layanan se $suai yang dijanjikan se$cara akurat dan te$rpe$caya. Kine $rja 

harus se$suai de$ngan harapan pe$langgan yang be $rarti ke$te$patan waktu, 

pe $layanan yang sama untuk se $mua pe $langgan tanpa ke $salahan, sikap 

yang simpatik dan de $ngan akurasi yang tinggi. Ke $andalan ini tidak 
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hanya pe $nting untuk masalah-masalah yang be $sar, kare$na masalah 

ke $cil juga me$njadi hal pe$nting untuk pe $langgan dalam me$mbe$rikan 

e $valuasi te$ntang pe $rusahaan. Faktor-faktor yang me $liputi re$ability 

antara lain : 

1) Ke $mampuan pe$rusahaan pe$nye $dia jasa untuk me $mbe$rikan 

bagaimana pe$rusahaan me$nangani ke $luhan atau masalah yang 

dihadapi ole$h pe $langgan se $cara ce$pat dan te$pat. 

2) Ke $mampuan pe$rusahaan untuk me$me$nuhi janji-janji atau 

komitme$n yang te $lah dibuat ke$pada pe$langgan de $ngan pe $layanan 

te$rte $ntu yang te $lah dijanjikan. 

c. Daya Tanggap (Re$sponsive $ne $ss) 

Ke $tanggapan ini bisa diartikan se$bagai suatu ke$mampuan untuk 

me$mbantu dan me$mbe$rikan pe$layanana yang ce $pat (re$sponsive$) dan 

te$pat ke$pada pe$langgan, de $ngan pe $nyampaian informasi yang je $las. 

Daya tanggap tidak hanya me $nge $nai ce$patnya pe $layanan yang 

dibe$rikan akan te$tapi juga ke $mauan dari pe $rusahaan atau karyawan 

dalam me$mbantu pe$langgan. Ke $mudian me$mbiarkan konsume$n 

me$nunggu tanpa adanya alasan yang je $las juga me $nye $babkan pe$rse $psi 

yang ne $gative $ dalam kualitas pe$layanan. Faktor-faktor yang me $liputi 

re $sponsive$ne $ss diantara nya : 

1) Ke $mampuan pe$usahaan pe $nye $dia jasa untuk me $lakukan pe$layanan 

de $ngan ce$pat dan te$pat de$ngan me$re $spons pe$rmintaan atau ke$luhan 

pe $langgan. 
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2) Ke $se $diaan me$mbantu nasabah yaitu ke$mampuan dan niat pe$gawai 

untuk me$mbantu pe$langgan ke $tika dipe$rlukan, te$rmasuk proaktif 

dalam me$nawarkan solusi 

d. Jaminan (Assurance $) 

Ke $mampuan untuk me$lahirkan pe$nge $tahuan, ke$sopansantunan, 

dan ke$mampuan para pe$gawai pe$rusahaan untuk me$numbuhkan rasa 

pe $rcaya para nasabah ke$pada pe$rusahaan. Te$rdiri dari be$be$rapa 

kompone$n antara lain komunikasi, kre $adibiltas, ke$amanan, 

kompe$te $nsi, dan sopan santun. Faktor-faktor yang me $liputi assurance$ 

diantaranya: 

1) Ke $mampuan untuk me$nje$laskan informasi de$ngan je $las dan 

me$mbe $rikan jawaban yang me $madai te$rhadap pe$rtanyaan 

pe $langgan de $ngan baik dan be$nar be$rdasarkan pe$nge $tahuan yang 

dimiliki pe$rusahaan. 

2) Ke $mampuan pe$rusahaan pe$nye $dia jasa untuk me $mbe$rikan 

pe $layanan de $ngan sopan, jujru, dan ramah. 

e. E $mpati (E $mphaty) 

Dalam hal ini e$mpati diartikan se$bagai me$mbe $rikan pe$rhatian 

yang tulus dan be $rsifat individual atau pribadi yang dibe $rikan ke$pada 

para pe$langgan de $ngan be $rupa me$mahami ke$inginan konsume$n. 

Dimana suatu pe$rusahaan diharapkan me$miliki pe$nge $rtian dan 

pe $nge $tahuan te$ntang pe $langgan, me $mahami ke$butuhan pe$langgan 
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se $cara spe$sifik, se $rta me$miliki waktu pe$ngope $rasian yang nyaman bagi 

pe $langgan. Faktor-faktor yang me $liputi E$mphaty diantaranya : 

1) Ke $mampuan pe$rusahaan untuk me$mahami ke$butuhan dan 

ke $khawatiran pe$langgan se $cara me$ndalam dan me $mbe$rikan solusi 

yang se $suai 

2) Ke $mampuan pe$rusahaan untuk me$mbe$rikan pe$rhatian khusus 

ke $pada se$tiap pe$langgan be $rdasarkan ke $butuhan dan ke$inginan 

me$re $ka.
23

 

4. Brand Awareness 

Brand aware $ne$ss adalah ke$mampuan konsume $n untuk me$nge $nali 

dan me$ngingat me $re$k dalam kondisi yang be $rbe $da. Brand aware $ne$ss 

me$rupakan faktor pe$nting dalam bisnis kare$na dapat me$ningkatkan daya 

be $li konsume$n. brand aware $ne $ss be $rhubungan de $ngan ke $kuatan me$re$k 

atau je$jak dalam me$mori, yang te $rce$rmin dari ke$mampuan konsume$n 

untuk me$ngingat atau me$nge $nali me$re $k, di dalam kondisi yang be $rbe $da. 

Brand aware $ne$ss (Ke $sadaran me$re$k) me$rupakan ke$mampuan 

konsume $n dalam me$nge $nali maupun me $ngingat se $buah me$re $k. Se $pe $rti 

gambar, logo, nama me$re $k, dan juga slogan yang digunakan ole $h suatu 

me$re $k te $rse $but. Se $te$lah konsume$n be $rhasil me$nge $nali brand maka hal ini 

akan me$mudahkan dan juga me$ningkatkan ke$mampuan daya be $li 

konsume $n te$rhadap produk te$rse $but. Brand aware $ne $ss me $miliki pe$ran 

pe $nting bagi bisnis dikare$na mampu me$ningkatkan daya be $li se$buah 
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produk kare$na se $makin baik konsume$n me$nge $nali dan juga me$ngingat 

se $buah me$re $k produk, maka ke $mungkinan konsume $n me $me$rcayakan jasa 

maupun produk yang dijual akan se$makin be $sar. Hal ini akan me$ndorong 

konsume $n untuk me$mbe$li jasa atau pun produk te$rse $but.
24

 

Brand aware $ne $ss se $bagai ke$mampuan dari pe$langgan pote $nsial 

untuk me$nge $nali atau me$ngingat bahwa suatu me$re $k te$rmasuk ke $ dalam 

kate$gori produk te $rte$ntu. 

Brand aware $ne$ss me $mbe $rikan banyak value $, antara lain:  

a. Me $mbe$rikan te$mpat bagi asosiasi te$rhadap me$re $k 

b. Me $mpe$rke $nalkan me$re $k 

c. Me $rupakan sinyal bagi ke $be $radaan, komitme$n, dan subtansi me$re $k 

d. Me $mbantu me$milih se $ke$lompok me$re $k untuk dipe$rtimbangkan de $ngan 

se $rius.
25

 

Brand aware $ne $ss me $rujuk pada tingkat pe$nge $tahuan dan ke$sadaran 

konsume $n te$rhadap suatu me$re$k. Hal ini me$nuntun ke $mampuan pe$langgan 

dalam me$nge $nali dan me$ngingat suatu me$re $k se $rta me$ngasosiasikannya 

de $ngan produk atau jasa yang ditawarkan.
26

 Brand aware $ne $ss me $rupakan 

salah satu e$le$me$n pe $nting dalam strate$gi pe $masaran, kare$na me$ngukur 

se $jauh mana konsume$n dapat me$nge $nali atau me$ngingat suatu me $re$k. 

Tingkat brand aware $ne $ss yang tinggi me $nunjukkan bahwa me$re$k te $rse $but 
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me$miliki visibilitas yang baik di pasar, yang dapat me$me$ngaruhi 

ke $putusan pe$mbe$lian konsume$n. 

Ada 4 tingkatan brand aware $ne $ss :
27

 

a. Top mind (Puncak pikiran) 

Ini me $rupakan tingkatan dimana brand produk yang pe $rtama kali 

dise $butkan ole$h konsume $n se $cara spontan dan me$mpunyai ke $dudukan 

khusus atau istime$wa di be $nak konsume$n. 

b. Brand Re$call (Pe$ngingat ke $mbali te$rhadap me$re $k)  

Me $rupakan brand aware $ne$ss yang langsung muncul di be$nak 

konsume $n se $te$lah brand dise $butkan tanpa me$me $rlukan bantuan atau 

stimulus. 

c. Brand Re$cognition (Pe$nge $nalan me$re$k)  

Ini me $rupakan tingkatan minimal dari brand aware$ne $ss yang 

me$rupakan pe $nge $nalan te$rhadap suatu brand de $ngan me $nggunakan 

bantuan atau stimulus. 

d. Unware $ of brand (tidak me$nyadari me $re$k)  

Tingkatan brand aware$ne $ss paling re $ndah dalam tingkatan 

piramida aware$ne $ss, dimana konsume $n tidak me$nyadari akan 

e $ksiste$nsi atau ke$be $radaan dari suatu brand. 

Ada be $be $rapa faktor yang me $mpe $ngaruhi brand aware $ne$ss, adapun 

faktor-faktor brand aware $ne$ss adalah se $bagai be $rikut : 
28
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a. Adve$rt 

Adalah komunikasi pe$masaran yang me$nggunakan pe $san non 

pribadi yang disponsori se $cara te$rbuka untuk me$mpromosikan atau 

me$njual produk, layanan, atau gagasan. 

b. Product 

Adalah barang atau jasa yang dapat dipe$rjual be$likan Dalam 

marke$ting, produk adalah apapun yang bisa ditawarkan ke$ se$buah 

pasar dan bisa me$muaskan se$buah ke$inginan atau ke$butuhan. Dalam 

tingkat pe$nge $ce$r, produk se $ring dise $but se $bagai me $rchandise$. 

c. Tagline $ 

Me $rupakan slogan atau frasa yang dibuat para pe$ngiklan dalam 

be $ntuk visual maupun ve $rbal yang me $ngungkapkan be $tapa pe$ntingnya 

manfaat dari produk te$rte$ntu. 

d. Logo  

Me $rupakan suatu gambar atau se$kadar ske $tsa de$ngan arti te $rte$ntu, 

dan me$wakili suatu arti dari pe$rusahaan, dae $rah, organisasi, produk, 

ne $gara, le$mbaga, dan hal lainnya me $mbutuhkan se$suatu yang singkat 

dan mudah diingat se $bagai pe$ngganti dari nama se$be $narnya. 

Ke $sadaran me$re $k dapat dibangun dan dipe$rbaiki me$lalui : 
29

 

a. pe $san yang disampaikan ole$h suatu me$re $k harus mudah diingat ole$h 

konsume $n 
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b. pe $san yang disampaikan harus be$rbe$da de $ngan produk lainnya dan 

harus ada hubungan antara me$re$k de $ngan kate$gori produknya 

c. me$makai slogan dan jingle$ lagu yang me$narik se$hingga me $mbatu 

konsume $n me$ngingat 

d. jika suatu me$re$k me$miliki symbol, he $ndaknya symbol te $rse $but dapat 

dihubungkan de $ngan me $re$knya 

e. pe $rluasan nama me$re$k dapat dipakai agar me $re$k se $makin diingat 

konsume $n 

f. ke $sadaran me$re$k dapat dipe$rkuat de $ngan me $makai suatu isyarat yang 

se $suai de$ngan kate $gori produk, me $re$k atau ke $dua nya 

g. me$lakukan pe$ngulangan untuk me $ningkatkan pe$ngingatan kare$na 

me$mbe $ntuk ingatan le$bih sulit dibandingkan de $ngan me $mbe$ntuk 

pe $nge $nalan.  

Se $hingga dapat dikatakan bahwa ke$sadaran me$re$k me $miliki e$mpat 

pe $ranan utama yaitu se $bagai sumbe $r asosiasi lain, me$nimbulkan rasa suka, 

sumbe $r komitme$n te $rhadap me$re $k, dan me $njadi bahan pe$rtimbangan untuk 

me$milih se$buah me$re $k. 

5. Branchless Banking 

Branchle$ss Banking se $cara umum dapat diartikan se $bagai suatu 

strate$gi untuk me$layani masyarakat dalam jasa ke$uangan yang e $fisie $n tanpa 

te$rgantung pada kantor cabang bank se $cara fisik yaitu prose $s transaksi 

layanan jasa pe$rbankan ke$pada pihak ke$tiga atau de$ngan kata lain, bank 

tanpa kantor. 
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Layanan ke $uangan tanpa kantor dalam rangka ke $uangan inklusif 

(laku pandai) me$rupakan suatu program ke$uangan yang me $nye $diakan 

layanan pe $rbankan maupun ke$uangan lainnya de $ngan be $ke $rja sama 

de $ngan pihak ke $tiga se $bagai pe $rantara dan age $n, program ini juga 

didukung ole $h sarana te$knologi dan informasi.
30

 

Pe $nye $le$nggaraan Branchle$ss Banking se $cara umum adalah 

me$mbe $rikan layanan pe $rbankan me$lalui pihak ke$tiga atau age $n se$bagai 

pe $rantara yang me $layani jasa pe $rbankan di luar kantor bank. Ke $be$radaan. 

Branchle$ss Banking didukung de$ngan te$knologi mobile$ dan me$njadi salah 

satu solusi alte$rnatif atas ke$be $radaan age $nt. Ke $te$rse $diaan sarana dan 

prasarana atau fasilitas sangat me$ne $ntukan, dimana te$knologi kompute$r 

sudah se $de$mikian majunya. 

Dari de$finisi-de $finisi diatas, dapat diambil ke$simpulan bahwa 

Branchle$ss Banking me$ngandung kompone $n pe$nge $rtian se$bagai be$rikut:  

a. Dilakukan di luar kantor cabang fisik bank de $ngan lokasi yang luas dan  

jam ope$rasional tanpa batas. 

b. Me $nggunakan te $knologi informasi dalam hal ini te$knologi te $le$pon 

c. Ditujukan pada masyarakat se$gme $n bawah, khususnya se $gme $n  

unbanke$d 

d. Be $ke$rjasama de$ngan pihak lain yang be $rtindak me$wakili bank, dalam  

hal ini dise$but age $n. 
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 Syafira Listyani, Dian Puspita Sari, Revita Ayu Kumala, “Dampak Penerapan Branchless 

Banking pada Perbankan,” Management Bussines Innovation Conference 6, no.1 (2023): 484-486 



 

 

52 

Branchle$ss Banking te$rdiri dari tiga mode$l yaitu : 

a. Bank Base$d Mode $l 

institusi pe$rbankan be$ke $rjasama dan be$rkolaborasi de$ngan pihak 

ke $tiga untuk me$nye $diakan layanan produk dan jasa pe$rbankan se$cara 

te$rbatas, yaitu me$lalui age $nt atau toko atau re $taile$r lainnya. 

b. Non-Bank Base$d Mode $l 

institusi ke$uangan non-bank (le$mbaga ke$uangan non-bank), 

me$nye $diakan layanan produk dan jasa ke$uangan se $cara te$rbatas 

(pe $rbankan te$rlibat dalam prose$s transaksi).
31

 Institusi te$rse $but 

me$nye $diakan jasa pe$rbankan yang paling dasar dan bank tidak te$rlibat 

langsung dalam ope$rasional bisnis. Nasabah tidak me$miliki hubungan 

kontraktual de$ngan bank dan produk yang ditawarkan be$rupa 

e $le$ctronic mone$y (e $-mone $y). E$-mone $y me$rupakan nilai uang yang 

diukur de $ngan mata uang yang disimpan dalam be$ntuk e$le $ktronik dan 

dapat digunakan me$lakukan transaksi pe$mbayaran yang dite $rima ole$h 

e $ntitas lain se$lain pe$ne $rbit. 

c. Hybrid Mode $l 

Me $nurut Bank Indone $sia ske $ma Hybrid mode $l adalah ske$ma 

pe $nye $le $nggaraan Branchle$ss Banking di mana te$rdapat ke$rjasama 

antara bank de$ngan institusi non-bank (ope $rator te$le$komunikasi, age $n 

dan lainnya) dalam be$ntuk joint ve$nture$ maupun partne$rship, untuk 

me$nye $diakan layanan pe$rbankan pe$nuh bagi nasabah me$lalui te$le$pon 
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ge $nggam. Ke $dua be $lah pihak yaitu bank dan te $lco me$manfaatkan 

ke $unggulan masing-masing untuk me$nguasai pasar yang dituju. Jasa-

jasa yang te $rkait de$ngan jaringan te$le$komunikasi se$pe $rti pe$ngiriman 

uang me $lalui SMS, pe $ngisian saldo e $le$ktronik, dan se $bagainya me $njadi 

tanggung jawab MNO, se $me $ntara jasa-jasa mobile$ banking te$rkait 

de $ngan pe $nge $lolaan simpanan atau tabungan, transfe$r antar re$ke $ning. 

pe $nge $ce $kan saldo tabungan, dan lain-lain me$njadi tanggung jawab dari 

bank.
32

 

Branchle$ss Banking hadir se$bagai solusi alte$rnatif untuk me$ngatasi 

ke $te$rbatasan jumlah kantor se$rta tingginya biaya pe $mbukaan kantor baru. 

Me $lalui layanan ini, masyarakat yang be $lum te$rlayani ole$h jaringan kantor 

bank dapat te$tap me$ngakse $s layanan pe $rbankan de$ngan mudah me$lalui 

age $n Branchle$ss Banking. Adapun manfaat yang dipe $role$h dari adanya 

layanan Branchle$ss Banking : 

a. Me $ningkatkan Inklusi Ke $uangan 

Branchle$ss banking me$mbantu me$njangkau masyarakat di dae$rah 

te$rpe $ncil atau wilayah yang tidak me$miliki akse$s ke$ kantor cabang 

bank. De$ngan ke $hadiran age $n branchle$ss banking, masyarakat yang 

se $be $lumnya tidak te$rjangkau layanan pe$rbankan kini dapat 

me$manfaatkan produk dan jasa pe$rbankan. 
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b. Biaya ope $rasional le$bih re$ndah 

De $ngan me $manfaatkan te$knologi dan age $n pe $rbankan, branchle$ss 

banking dapat me$ngurangi biaya yang dibutuhkan untuk me$mbuka 

kantor cabang fisik. Hal ini me$mbuat layanan ke $uangan le $bih e$fisie $n 

dan he$mat biaya, baik bagi bank maupun nasabah. 

c. Ke $mudahan akse$s 24/7 

Branchle$ss banking me$mungkinkan masyarakat untuk me$ngakse $s 

layanan pe $rbankan kapan saja tanpa harus datang ke $ kantor cabang, 

se $hingga me $mbe$rikan fle$ksibilitas dan ke $nyamanan bagi pe$ngguna, 

te$rutama di dae$rah de$ngan ke $te $rbatasan infrastruktur. 

d. Pe $ningkatan ke$se $jahte$raan e$konomi 

De $ngan akse $s yang le $bih mudah ke $ layanan ke $uangan, masyarakat 

dapat me$nabung, me $lakukan transaksi ke $uangan, atau me$ngajukan 

kre $dit de$ngan le $bih mudah. Hal ini dapat me$ningkatkan ke$se $jahte$raan 

e $konomi masyarakat dan me$ndorong pe $rtumbuhan e$konomi lokal. 

e. Digitalisasi dan e$dukasi ke$uangan 

Se $lain me$mbe$rikan akse$s yang le $bih luas, branchle $ss banking juga 

me$ndorong masyarakat untuk le$bih me$nge $nal te$knologi digital dan 

me$nge $lola ke $uangan se $cara le$bih baik, te$rutama bagi me$re $ka yang 

se $be $lumnya tidak familiar de$ngan layanan pe $rbankan tradisional. 

6. Agen BRILink 

BRILink me $rupakan pe$rluasan layanan pe $rbankan dari Bank BRI 

yang be $ke $rja sama de$ngan nasabahnya untuk me$njadi age $n yang dapat 
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me$nye $diakan layanan transaksi pe$rbankan bagi masyarakat se$cara re$al 

time$ dan online $. Dalam konse$p ini, pe $mbagian fe $e$ antara age $n dan Bank 

BRI dilakukan de$ngan rasio 50:50. Dalam  se $ktor e$konomi khusunya di 

dunia pe$rbankan dalam Brachle$ss Banking dike$nal de$ngan istilah age$n. 

Be $rbe$da de $ngan age $n-age $n pada umumnya yang bisa dilihat produknya 

de $ngan kasat mata, age$n dalam Branchle$ss Banking me $mpunyai 

pe $nge $rtian se$bagai be $rikut :  

a. Dalam ke$te$ntuan yang dike $luarkan ole$h OJK Nomor 19/POJK.03/2014 

te$ntang laku pandai me $nje$laskan bahwa bank pe $nye $le $nggara laku 

pandai be$ke $rjasama de$ngan age $n me$nye $diakan produk bank bagi 

masyarakat yang be $lum te$rlayani jaringan kantor bank. 

b. Suatu je$nis usaha yang te $rdiri dari individu, pe $rusahaan atau badan 

hukum yang be $ke $rja sama de$ngan bank se $suai ke$se $pakatan de$ngan 

me$nggunakan te $knologi untuk me$nye $diakan layanan transaksi 

ke $uangan, untuk me$layanin transaksi te$rse $but age $n me$ne $rima biaya 

transaksi se$bagai imbalan jasa. 
33

 

Dalam dunia pe$rbankan, strate$gi yang baik dipe $rlukan untuk 

me$ningkatkan daya tarik dan kualitas layanan pe $rbankan yang 

be $rke$lanjutan, se$hingga nasabah mampu me$ndapatkan layanan transaksi 

yang ce $pat dan mudah dijangkau. Pe $rbankan dapat me$manfaatkan kultur 

dan budaya masyarakat se$te$mpat dalam me$mpromisikan produk dan 

layanan bank. Pihak bank pe$rlu me$mpe $rhatikan ke$butuhan masyarakat 
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akan produk atau layanan ke $uangan  yang aman, ce$pat dan mudah 

dijangkau ke$be $radaanya.
34

 

BRILink me $rupakan layanan Branchle $ss Banking milik BRI yang 

be $rtujuan untuk me$layani masyarakat yang akan me $lakukan transaksi 

ke $uangan. Orang yang me $mbe$rikan layanan BRILink dise $but age $n 

BRILink, dimana age $n BRILink me $rupakan nasabah bank BRI yang 

me$ngusung program ke $mitraan dari BRI de $ngan me $nye $diakan layanan 

transaksi pe$rbankan bagi se $sama nasabah BRI maupun nasabah bank lain 

dan masyarakat lainnya di wilayah te $mpat tinggal atau bisnis yang dijalani. 

Tugas age $n BRILink yaitu me $layani transaksi ke$uangan pe $rbankan se$cara 

re $al time$ online$ de$ngan fitur me$sin E $DC (E $le$ktronic Data Captur) atau 

mini ATM dan dapat me $mpe$role$h sharing fe $e$ se $bagai ke $untungan 

tambahan ke$tika age $n BRILink be $rhasil me $ncapai targe $t se $tiap bulannya.
35

 

Adapun produk dan layanan yang te $rdapat pada age$n BRILink 

se $bagai be $rikut: 

a. Laku Pandai 

Program laku pandai pada tahun 2014 me$lalui pe$raturan Otoritas 

Jasa Ke $uangan No.19/POJK.03/2014 te $ntang layanan ke $uangan tanpa 

kantor dalam rangka ke $uangan inklusif, bahwa masyarakat dapat 

de $ngan mudah me $ngakse $s layanan ke $uangan untuk me $me$nuhi 
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ke $butuhan masyarakat. De$ngan laku pandai me$lalui ke$rjasama de$ngan 

pihak lain dan me$me$rlukan dukungan dan fasilitas pe$nggunaan 

te$knologi informasi. 36 

1) Cash in & out 

2) Re $port 

3) Se $toran uang 

4) Tarik tunai 

5) Isi ulang pulsa 

6) Be $lanja me$rchant 

b. T-Bank 

T- Bank me$rupakan produk uang e$le $ktronik be$rbasis se $rve $r milik 

bank BRI, yang me $nggunakan nome $r handphone$ yang te $rdaftar 

se $bagai nome$r re$ke $ning, atau se$bagai siste$m pe$nye $dian transaksi 

ke $uangan be $rbasis e$- mone $y se $rve $r base $d me$nggunakan nomor ponse $l 

se $bagai nomor re$ke $ning tanpa harus ke $ bank de $ngan me $nggunakan 

konse $p ke $age $nan.  

1) Se $tor tunai 

2) Tarik tunai 

3) Re $gistrasi 

c. Mini ATM BRI 

Mini ATM BRI adalah produk khusus dari bank BRI yang 

me$nggunakan E $DC (E $le $ktronic Data Capture $) untuk nasabah yang 
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me$njadi bagian dari age $n BRILink mobile $.
37

 

1) Re $gistrasi mobile$ banking 

2) Re $gistrasi inte$rne $t banking 

3) Transfe$r 

4) Pe $mbayaran 

5) Isi pulsa 

6) Se $tor 
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 59 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pe $ne $litian ini me$nggunakan pe$nde $katan pe$ne $litian kualitatif, yaitu 

pe $ne$litian yang be $rmaksud untuk me$mahami fe$nome$na te$ntang apa yang 

dialami ole$h subje $k pe$ne $litian misalnya pe $rilaku, pe$rse $psi, motivasi, tindakan, 

dll se$cara holistik dan de$ngan cara de$skripsi dalam be$ntuk kata-kata dan 

bahasa, pada suatu konte$ks khusus yang alamiah dan de$ngan me$manfaatkan 

be $rbagai me$tode$ alamiah.
1
 

Je$nis pe $ne$litian yang digunakan adalah de$skriptif, yaitu suatu 

pe $ne$litian yang diupayakan untuk me$ngamati pe$rmasalahan se$cara siste$matis 

dan akurat me$nge $nai fakta dan sifat obje $k te$rte$ntu. Data yang dikumpulkan 

be $rupa kata-kata, gambar, dan bukan angka. De $ngan de $mikian, laporan 

pe $ne$litian akan be$risi kutipan-kutipan data untuk me$mbe$ri gambaran 

pe $nyajian laporan te$rse $but.
2
 

Pe $ne $litian ini be$rtujuan untuk me$mahami bagaimana strate$gi age $n 

BRILink dalam me$mbangun brand aware $ne$ss BRI di Ke $camatan Krian. 

Pe $nde $katan kualitatif me$mungkinkan e $ksplorasi yang le $bih me$ndalam 

me$nge $nai pe$ngalaman, strate$gi, dan tantangan yang dihadapi ole$h age $n 

BRILink dalam me$ndukung branchle $ss banking. De $ngan me $nggunakan 

pe $ne$litian de$skriptif kualitatif, pe$ne $liti dapat me$nggali tantangan yang 

dihadapi age $n BRILink be $rdasarkan pe$ngalaman langsung me $re $ka. 
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B. Lokasi Penelitian 

Lokasi pe $ne $litian me$nunjukkan dimana lokasi pe$ne $liti te$rse $but akan 

me$lakukan pe$ne $litian se$pe $rti, wilayah pe $ne $litian yang pada umumnya me $muat 

be $rbagai hal te$ntang lokasi, organisasi, pe $ristiwa, te$ks, unit analisis dan 

se $bagainya.
3
  

Lokasi pe $ne$litian ini akan dilakukan di Ke $camatan Krian, Kabupate $n 

Sidoarjo de$ngan unit analisis be$rupa Pe $tugas Age $n BRILink (PAB), age $n 

BRILink, dan nasabah yang me $nggunakan layanan branchle $ss banking. 

Pe $milihan lokasi ini didasarkan pada re $le$vansi Ke $camatan Krian se $bagai 

wilayah yang me $miliki tingkat pe$nggunaan branchle $ss banking yang 

signifikan, khususnya ole $h age $n BRILink. Unit analisis dalam pe$ne $litian ini 

me$ncakup individu yang te $rlibat langsung dalam ope$rasional program 

te$rse $but, yaitu PAB dan para age $n yang me$njalankan layanan se $rta nasabah 

yang be $rinte$raksi de$ngan age $n BRILink, se $hingga me $mbe$rikan pandangan 

me$ndalam te$ntang strate$gi me $mbangun brand aware $ne$ss me $lalui layanan 

branchle$ss banking di wilayah te $rse $but. 

C. Subyek Penelitian 

Subye $k pe $ne $litian ini dite$ntukan me$nggunakan te $knik snowball 

sampling. Snowball sampling adalah te$knik pe $ngambilan sampe$l sumbe $r data, 

yang pada awalnya jumlahnya se $dikit, lama-lama me$njadi be $sar. Hal ini 

dilakukan kare$na dari jumlah sumbe$r data yang se $dikit itu te$rse $but be$lum 

mampu me$mbe$rikan data yang me $muaskan, maka me$ncari orang lain lagi 
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yang dapat digunakan se$bagai sumbe $r data. De$ngan de $mikian jumlah sampe$l 

sumbe $r data akan se$makin be$sar, se$pe $rti bola salju yang me $ngge $linding, lama-

lama me$njadi be$sar.
4
 

Subye $k pe $ne$litian ini adalah Pe$tugas Age $n BRILink (PAB), age $n 

BRILink dan nasabah yang te $rlibat dalam program branchle $ss banking di 

Ke $camatan Krian, Kabupate$n Sidoarjo. Pe $tugas Age $n BRILink dipilih kare$na 

se $bagai pe $rantara layanan ke $uangan yang me $miliki inte$raksi inte$ns de $ngan 

masyarakat se$rta me$nghadapi be$rbagai tantangan, se $pe$rti pe$mahaman nasabah 

te$rhadap layanan digital dan pe$rsaingan de $ngan finte$ch lain. Age $n BRILink 

dipilih se$bagai subye $k utama kare$na me$re $ka me$rupakan pe$laku yang 

me$njalankan program branchle$ss banking dan te$rlibat langsung dalam upaya 

me$mbangun brand aware $ne$ss. Se $me$ntara itu, nasabah yang me $nggunakan 

layanan ini juga dipilih se$bagai subye $k untuk me$mahami bagaimana me$re $ka 

me$re $spon dan me $rasakan dampak dari strate$gi brand aware $ne $ss yang 

dite$rapkan. 

Langkah-langkah pe$ne $litian de$ngan snowball sampling : 

1. Pe $ne $liti me$nghubungi PAB (Pe $tugas Age $n BRILink) di Ke $camatan Krian 

se $bagai informan awal. 

2. PAB akan me$mbe$rikan informasi me$nge $nai age$n BRILink yang aktif dan 

me$miliki wawasan te$ntang strate$gi me $mbangun brand aware $ne$ss BRI. 

3. Pe $ne $liti me$lakukan wawancara de$ngan PAB untuk me $mahami bagaimana 

strate$gi BRI dalam me$mbangun brand aware $ne $ss de $ngan program 
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branchle$ss banking dike $camatan Krian. Dari wawancara ini, pe$ne$liti 

me$minta re$kome$ndasi nama age $n BRILink yang re $le $van untuk 

diwawancarai le$bih lanjut. 

4. Age $n BRILink yang dire $kome$ndasikan ole$h PAB dihubungi dan 

diwawancarai me$nge $nai strate$gi me$re $ka dalam me$mbangun brand 

aware $ne $ss BRI se $rta tantangan yang me $re$ka hadapi. Se $tiap age $n yang 

diwawancarai diminta untuk me$re $kome$ndasikan age$n BRILink lain yang 

dapat me$njadi re$sponde $n be$rikutnya. 

5. Pe $ne $liti te$rus me$lakukan wawancara de$ngan age $n BRILink dan nasabah 

age $n BRILink be $rdasarkan re$kome$ndasi dari re$sponde $n se $be$lumnya. 

6. Prose $s ini be $rlanjut hingga data yang dipe $role$h dianggap cukup dan tidak 

ada informasi baru yang muncul (data me$ncapai titik je$nuh). 

Te$knik snowball sampling sangat se$suai digunakan ke$tika tujuan 

me$mpe $role$h variasi se $banyak-banyaknya hanya dapat dicapai apabila 

pe $milihan satuan sampe$l dilakukan jika satuan se$be$lumnya sudah dijaring dan 

dianalisis. Se $tiap satuan be$rikutnya dapat dipilih untuk me$mpe $rluas informasi 

yang te $lah dipe$role$h te $rle$bih dahulu se$hingga dapat dipe$rte $ntangkan atau diisi 

adanya ke $se $njangan informasi yang dite $mui. Dari mana atau dari siapa ia 

dimulai tidak me$njadi pe$rsoalan, te$tapi bila hal itu sudah be $rjalan, maka 

pe $milihan be$rikutnya be $rgantung pada apa yang dipe $rlukan pe$ne$liti.
5
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D. Teknik Pengumpulan Data 

Pe $ne $liti dalam hal ini me$nggunakan be $be $rapa te$knik dalam prose$s 

pe $ngumpulan data yaitu se$bagai be $rikut: 

1. Wawancara  

Wawancara adalah pe$rcakapan de$ngan tujuan maksud te$rte$ntu de $ngan 

be $rtujuan untuk me$ndapatkan infromasi. Dimana pe$rcakapan ini dilakukan 

ole$h dua pihak yaitu, pe $wawancara (pe$ne $liti) yang me $ngajukan pe$rtanyaan 

dan te$rwawancara (orang yang dituju untuk diwawancarai) yang akan 

me$mbe $rikan jawaban atas pe $rtanyaan yang diajukan ole $h pe $ne$liti.
6
 Dalam 

hal ini pe$ne$liti akan me$lakukan wawancara untuk me$ndapatkan data yang 

me$ndalam dan rinci te$rkait strate$gi me $mbangun brand aware $ne $ss me$lalui 

layanan branchle $ss banking BRILink di Ke $camatan Krian. Be $rikut adalah 

data yang ingin dipe $role$h dari wawancara :  

a. Strate$gi pemasaran BRI dalam me$mbangun brand aware $ne $ss me $lalui 

branchle$ss banking BRILink di Ke $camatan Krian, Kabupate$n 

Sidoarjo. 

b. Tantangan yang dihadapi age $n BRILink dalam me$ndukung program 

branchle$ss banking. 

c. Pe $rse $psi dan pe$ngalaman nasabah te$rhadap layanan BRILink. 

2. Dokume $ntasi 

Dokume $ntasi me$rupakan te$knik pe$ngumpulan data yang dilakukan 

de $ngan cara me$ne $liti dokume$n-dokume$n yang re $le $van de $ngan 

                                                             
6
 Lexy J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2004), 186 
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pe $rmasalahan pe$ne$litian. De$ngan te $knik ini maka akan te$rkumpul data 

yang akan dipe$role$h dari narasumbe$r te$tapi te$rdapat pula be$rbagai 

sumbe $r te$rtulis, se$pe$rti dokume$n-dokume$n yang di ke $luarkan ole$h 

pe $ne$litian te$rdahulu, laporan, buku-buku yang be $rkaitan de$ngan 

pe $rmasalahan yang akan dite $liti dan arsip-arsip lainnya.
7
 

Adapun data yang ingin pe $ne$liti dapat dari me$tode$ dokume $ntasi 

yaitu se $bagai be $rikut :  

a. Dokume $n atau mate$ri promosi yang digunakan ole$h age $n BRILink, 

se $pe $rti brosur, spanduk, poste$r, dan pamfle $t yang me $nje$laskan layanan 

branchle$ss banking dan ke $untungannya. 

b. Data jumlah age$n BRILink yang ada di ke $camatan krian 

c. Data jumlah agen BRILink di Kabupaten Sidoarjo 

E. Analisis Data 

Analisis data kualitatif dilakukan se $cara inte$raktif dan 

be $rke$sinambungan lanjut hingga akhir. Analisis data yang digunakan pe $ne$liti 

adalah analisis mode$l Mile$s Hube $rman, yang me $liputi pe$ngumpulan data, 

re $duksi data, pe$nyajian data, pe$narikan/ve $rifikasi. 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 3.1 

Model Interaktif Teknik Analisis Data 

                                                             
7
 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: Balai Pustaka, 

2002), 206. 
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1. Pe $ngumpulan Data ( Data Colle$ction) 

Pe $ngumpulan data pada pe$ne $litian ini dipe $role$h dari hasil obse$rvasi, 

wawancara dan dokume$ntasi. Pe$ne $liti me$lakukan pe$nje$lajahan se$cara 

umum te$rhadap situasi sosial atau obje$k yang dite $liti, yang dilihat dan 

dide$ngar se $rta dire$kam se $hinggan pe $ne $liti me$mpe $role$h data yang banyak 

dan be$rvariasi. Data-data yang dikumpulkan be$rhubungan de $ngan Strate$gi 

me$mbangun brand aware $ne $ss me $lalui program branchle $ss banking pada 

age $n BRILink. 

2. Re $duksi Data ( Data Re$duction) 

Re $duksi data adalah prose$s pe $milihan, pe$nye $larasan, dan 

pe $nye $de $rhanaan data yang dipe $role$h dilapangan. Re $duksi data dilakukan 

se $lama pe$ne $litian be$rlangsung dilapangan hingga pe $nyusunan laporan 

akhir te$rsusun le $ngkap. 

3. Pe $nyajian Data (Data Display) 

Hasil dari pe$ngumpulan data yang pe $ne $liti dapatkan akan dibe$ntuk 

dalam laporan yang je$las. Se $te$lah data di re$duksi, langkah se$lanjutnya 

adalah me$ndisplay data. Bisa dilakukan dalam be$ntuk uraian yang singkat, 

bagan dan hubungan antar kate$gori. Saat me$nyajikan data, me$mudahkan 

pe $ne$liti untuk me$mahami apa yang te $rjadi dan be $rdasarkan apa yang te $lah 

dipahami. Pe $ne$liti me$nganalisis data te$rse $but untuk me$narik ke$simpulan 

dari hasil pe$ne $litian. 
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4. Pe $narikan Ke $simpulan dan Ve $rifikasi (Conclusion Drawing and Ve$rifying) 

Se $te$lah data di display langkah se $lanjutnya adalah me$narik 

ke $simpulan. Pe$ne $liti me$nganalisis data dan me$nde $skripsikan data de$ngan 

cara yang dapat di me$nge $rti dan je$las se $suai de$ngan tujuan pe$ne $litian, 

ke $simpulan digunakan se $bagai jawaban dari pe$rmasalahan yang dite $liti.
8
 

F. Keabsahan Data 

Dalam bagian ini pe$ne $liti be$rusaha untuk me$mpe $role$h ke $absahan data-data 

te$muan yang ada dilapangan de $ngan be $nar. Agar dipe $role$h te $muan yang 

absah, maka pe$rlu dite$liti kre$dibilitas de $ngan pe $nggunaan te$knik-te$knik 

ke $absahan data. Cara ini yang bisa dilakukan ole$h pe $ne $liti yaitu me$nggunakan 

triangulasi yaitu te$knik pe $me $riksaan ke $absahan data yang me $manfaatkan 

se $suatu yang lain diluar data itu untuk ke $pe$rluan pe$nge $ce$kan atau se$bagai 

pe $mbanding te$rhadap data itu.
9
 

Dalam hal ini pe$ne $liti me$nggunakan triangulasi sumbe$r. Triangulasi 

de $ngan sumbe$r be $rarti me$mbandingkan dan me$nge $ce $k balik de$rajat 

ke $pe$rcayaan suatu informasi yang dipe $role$h me $lalui waktu dan alat yang 

be $rbe$da dalam me$tode$ kualitatif. Hal itu dapat dicapai de$ngan jalan :  

1. Me $mbandingkan data hasil pe$ngamatan de $ngan data hasil wawancara 

2. Me $mbandingkan apa yang dikatakan orang dide$pan umum de$ngan apa 

yang dikatakannya se $cara pribadi 

                                                             
8
 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitaif Kualitatitif dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2018). 

9
 Iskandar, Metodologi Penelitian Pendidikan dan Sosial (Kuantitatif dan Kualitatif) (Jakarta: 

GP Press, 2009), 230. 



 

 

67 

3. Me $mbandingkan apa yang dikatakan orang-orang te $ntang situasi 

pe $ne$litian de$ngan apa yang dikatakannya se $panjang waktu 

4. Me $mbandingkan ke $adaan dan pe$rspe $ktif se $se $orang de $ngan be $rbagi 

pe $ndapat dan pandangan oarng se $pe $rti rakyat biasa, orang yang 

be $rpe$ndidikan me$ne$gah atau tinggi, orang be $rada, orang pe $me$rintahan. 

5. Me $mbandingkan hasil wawancara de$ngan isi suatu dokume $n yang 

be $rkaitan.
10

 

G. Tahap-Tahap Penelitian 

Dalam pe$ne $litian ini pe$ne$liti me$mbagi tahap-tahap pe$ne $litian me$njadi tiga 

tahapan yaitu se $bagai be$rikut :  

1. Tahap Pra Lapangan 

Pada tahap ini yang dilakukan ole$h pe $ne $liti adalah me$ncari 

pe $rmasalahan dan me$ncari re$fe $re$nsi yang te $rkait. Pe$ne$liti ke$mudian 

me$ngambil pe $rmasalahan sosial de$ngan judul Strate$gi me $mbangun brand 

aware $ne$ss me $lalui program branchle$ss banking pada age$n BRILink di 

Ke $caman Krian, Kabupate$n Sidoarjo. 

Ada lima ke $giatan yang akan dilakukan ole$h pe $ne $liti dalam tahap ini 

de $ngan ditambah satu pe$rtimbangan yang harus dipahami yaitu e $tika 

pe $ne$litian lapangan. Adapun e$nam ke$giatan te$rse $but se $bagai be$rikut: 

a. Me $nyusun rancangan pe $ne $litian dan me$milih lokasi pe$ne $ltian 

b. Me $milih dan me$manfaatkan informan 

c. Me $nyiapkan pe $rle$ngkapan pe $ne $litian 

                                                             
10

 Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2004), 178. 



 

 

68 

d. Me $ngurus pe $rizinan 

e. Me $njajaki dan me$nilai ke$adaan lapangan 

2. Tahap Pe$laksanaan 

Pada tahap ini pe$ne $liti akan me$masuki obje$k pe $ne $litan dan langsung 

me$ngumpulkan data de$ngan obse $rvasi, wawancara, dan dokume$ntasi 

untuk me$ndapatkan informasi yang be $rkaitan de$ngan Strate$gi me $mbangun 

brand aware $ne$ss me $lalui program branchle$ss banking pada age $n BRILink 

di Ke $camatan Krian, Kabupate $n Sidoarjo 

Pada tahap lapangan ini dibagi me$njadi tiga bagian dan tiga bagiannya 

te$rse $but dise $rtai be$be $rapa kompone$n yang akan dipe $rhatikan ole$h pe $ne$liti 

se $bagai be $rikut: 

a. Me $mahami latar pe$ne $litian dan pe$rsiapan dini 

b. Me $masuki te$mpat pe$ne $litian 

c. Be $rpe$ran se $rta dalam me$ngumpulkan data. 

3. Tahap Pe$nyusunan Laporan 

Pada tahap ini se$te$lah pe$ne $liti me$ndapatkan data dan data te$rse $but 

sudah dianalisis, langkah se $lanjutnya yang dilakukan ole $h pe $ne $liti ialah 

me$mbuat laporan pe$ne $litian. Dimana laporan pe$ne$litian ini ke$mudian 

dise $rahkan ke$pada dose$n pe $mbimbing untuk dikore$ksi dan dire$visi jika 

ada ke$salahan dan ke$kurangan. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Obyek Penelitian 

1. Se $jarah Te$rbe $ntuknya BRILink 

Pada tahun 2012 pe$me$rintah be$se $rta Bank Indone $sia sudah 

me$mpe $rsiapkan pe$re $ncanaan branchle$ss banking atau layanan pe $rbankan 

tanpa me$ngandalkan kantor cabang dan me$nggunakan te$knologi untuk 

me$ncapai para nasabahnya. Program ini te$lah diuji coba dari tahun 2013 

dan re$smi diluncurkan pada tahun 2014.
1
 Pada tahun 2015 BRILink mulai 

dike$nalkan ke$pada masyarakat yang pada akhirnya me $njadi bisnis bank 

BRI yang be $rlatar be$lakang Bank BRI ingin me $mbe$rikan pe$layanan yang 

mampu me$njangkau ke$se $luruhan pe$losok dan se$mua kalangan, te$rutama 

me$re $ka yang unbanke $d. 

Bank BRI me $mang sudah me$miliki unit-unit ke$cil di ujung-ujung 

tanah air, yang dibe $ri nama Te$ras BRI. Namun, te$rnyata itu be $lum cukup 

me$njangkau se $mua masyarakat. Se $jalan de $ngan ke $inginan re $gulator, dalam 

hal ini Bank Indone$sia be$rsama Otoritas Jasa Ke $uangan (OJK) dalam 

rangka lite$rasi ke$uangan, Bank BRI hadir de $ngan BRILink. 

a. Se $jarah Age $n BRILink “Bu Wiwik” 

Se $jarah didirikannya Age $n BRILink “Bu Wiwik” yang dike $lola 

ole$h Ibu Wiwik Widayati be$rmula pada tahun 2019. Nama “Bu Wiwik” 

                                                             
1 Herman Ahmadi, “Analisis Penerapan BRILink di Bank BRI Kota Madiun Sebagai Upaya 

Mendorong Financial Inclusion,” Jurnal Akuntansi Universitas PGRI Madiun 1, No. 2 (2018): 

215. 
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dipilih se$bagai ide$ntitas age $n yang dike $lola ole$h Ibu Wiwik Widayati 

se $ndiri yang dike $nal di de$sanya.  

Awal mula ke$te $rtarikan Ibu Wiwik me$njadi age $n BRILink 

dimulai ke$tika be$liau me$njadi nasabah prioritas dan loyal di Bank BRI 

KC Krian dan se $ring me $masukkan nasabah ke $ bank BRI KC Krian 

untuk me$nyalurkan kre$dit le$wat be$liau. Saat itu, Kantor pusat ingin 

dibe$ri ke$je $lasan me$nge $nai marke$ting yang dilakukan ole$h bu wiwik 

karna se $ring me $njadi pe$rpanjangan tangan untuk Bank BRI KC Krian, 

dari situ Bank BRI KC Krian me$minta bu wiwik untuk me$njadi age $n 

BRILink.  

Disaat be$rsamaan Pe$tugas Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan Kantor 

Cabang Krian mulai me$nje$laskan se $cara rinci me$nge $nai apa itu age $n 

BRILink, bagaimana cara me$ndaftarnya, dan ke$untungan yang bisa 

dipe$role $h dari me$njadi age $n BRILink. Pe $nje$lasan yang dibe $rikan ole$h 

Pe $tugas me $mbuat bu wiwik te$rtarik untuk me$ndaftar se$bagai age $n 

BRILink. Ibu wiwik me $lihat bahwa di De $sa Se$mambung Lor, te$mpat 

tinggalnya, be $lum ada yang me $njadi age $n BRILink. Hal ini 

me$mbuatnya be $rpikir bahwa me$njadi age $n BRILink akan sangat 

be $rmanfaat bagi dirinya dan masyarakat se $kitar. 

Age $n BRILink “Bu Wiwik” yang dike $lola ole$h Ibu Wiwik 

Widayati te$lah me$mbe$rikan manfaat yang signifikan bagi masyarakat 

De $sa Se $mambung Lor, me $mpe$rmudah akse $s me $re$ka te$rhadap layanan 

pe $rbankan dan me$ndukung pe $rke $mbangan e $konomi lokal. 
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b. Se $jarah Age $n BRILink “Toko Vina” 

Se $jarah didirikannya Age $n BRILink “Toko Vina” yang dike $lola 

ole$h Ibu Vina Wantiana be$rmula pada tahun 2019. Nama “Toko Vina” 

diambil dari nama toko se $mbako yang dike $lola ole$h Ibu Vina Wantiana 

se $ndiri dan dike$nal di de$sanya. 

Se $be $lum me$njadi age$n BRILink Ibu Vina me $nge $lola toko 

se $mbako yang bisa dikatakan cukup laris dan se $ring dijadikan toko 

bahan grosiran untuk dijual ke$mbali ole $h masyarakat di De $sa 

Simoangin-angin. Se $ringkali pe$mbe$li me$nanyakan apa bisa Toko Vina 

ini  me$lakukan transaksi pe$rbankan, dari situ Ibu Vina inisiatif untuk 

me$njadi age$n BRILink dan ke $be$tulan Ibu Vina adalah nasabah yang 

loyal di Bank BRI juga me $miliki ke$nalan di Bank BRI KC Krian,  jadi 

le$bih mudah untuk me$ndaftar se$bagai age $n BRILink. 

De $ngan me $ndirikan Age $n BRILink “Toko Vina”, Ibu Vina 

Wantiana tidak hanya dapat me$nye $diakan layanan pe$rbankan yang 

le$bih de$kat dan mudah diakse$s ole$h masyarakat se$kitar, te$tapi juga 

me$ningkatkan pe $ndapatan dan daya tarik toko se $mbako yang 

dimilikinya. Age $n BRILink te $rbukti sangat me $mbantu dalam 

me$mpe $rluas layanan dan me$ningkatkan transaksi di tokonya, 

me$njadikannya solusi me$nguntungkan bagi Ibu Vina dan komunitas di 

De $sa Simoangin-angin, Wonoayu, Kabupate$n Sidoarjo. 
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c. Se $jarah Age $n BRILink “Trijaya Ce $nte $r” 

Se $jarah didirikannya Age $n BRILink “Trijaya Ce $nte$r” yang 

dike$lola ole$h Ibu Tri Wahyuni be $rmula pada tahun 2015. Nama 

“Trijaya Ce $nte$r” diambil dari bisnis be$ngke $l motor yang dike $lola ole$h 

ke $luarga Ibu Tri Wahyuni.  

Se $be $lum me$njadi Age $n BRILink, Ibu Tri Wahyuni me$miliki 

usaha be $ngke $l motor dide$pan rumahnya. Pe $langgan be $ngke $l se $ringkali 

me$ngalami ke$kurangan dana tunai pada saat me$mpe$rbaiki motornya, 

dari se$ring te $rjadinya ke $ndala transaksi te$rse $but Ibu Tri be $rinisiatif 

untuk me$jadi Age $n BRILink dan ke $mudian me$ngajukan proposal ke$ 

Bank BRI KC Krian. Se $te $lah dise$tujui ole$h pihak bank Bu Tri 

langsung me $mbuka Age $n BRILink be $rsamaan de$ngan be $ngke $l motor 

yang dimilikinya de $ngan be $rbagai pe $layanan yang cukup me$mbantu 

pe $langgan dan masyarakat se$kitar untuk be$rtransaksi le$wat Age $n 

BRILink Trijaya Motor/Trijaya Ce $nte$r te$rse $but. 

De $ngan me $ndirikan Age $n BRILink “Trijaya Ce $nte$r”, Ibu Tri 

Wahyuni tidak hanya dapat me$nye $diakan layanan pe $rbankan yang 

le$bih e $fisie$n, te$tapi juga me$nigkatkan pe $ndapatan dan daya tarik 

be $ngke $l yang dimilikinya. Age $n BRILink te$rbukti sangat me$mbantu 

dalam me$ningkatkan layanan dan transaksi di be$ngke $lnya. 

2. Landasan Hukum Age $n BRILink 

Le $mbaga pe $rbankan me$rupakan inti dari siste $m ke$uangan di se$tiap 

ne $gara. Undang-undang No.10 Tahun 1998 dalam pasal 1 butir 2 te$ntang 
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pe $rbankan me$rumuskan de$finisi bank yakni Bank adalah badan usaha 

yang me $nghimpun dana dari masyarakat dalam be$ntuk kre$dit dan / atau 

be $ntuk-be $ntuk lainnya dalam rangka me $ningkatkan taraf hidup rakyat 

banyak. Siste $m pe$rbankan di Indone$sia me$nggunakan siste $m campuran, 

yakni siste$m ope$rasional bank yang me $rupakan gabungan antara unit 

banking syste$m dan branch banking syste$m. Dalam branch banking syste$m 

, kantor pusat dapat me$mikirkan pe$re $ncanaan pe$nge $mbangan bank dalam 

pe $rspe $ktif jangka panjang, se $dang cabang-cabang dan kantor wilayah bisa 

me$milih re$ncana jangka pe$nde $k. Salah satu ke$bijakan kantor pusat 

me$lakukan pe$nge $mbangan bank dalam pe $rspe $ktif jangka panjang me$lalui 

kantor wilayah dan cabang se $bagai pe $nge $lolaannya adalah de $ngan 

me$lakukan pe$luncuran program layanan ke $uangan tanpa kantor dalam 

rangka ke $uangan inklusif (laku pandai) atau Branchle$ss banking be $rjalan 

de $ngan cara pihak bank yang be $ke $rja sama untuk me$lakukan program ini 

akan me$nunjuk pe$rorangan atau badan hukum di wilayah yang 

me$mbutuhkan layanan ke $uangan atau wilayah yang be $rada jauh dari lokasi 

kantor bank untuk me$njadi pe$rantara bank di wilayah te$rse $but. Se $suai 

de $ngan Pe $raturan Otoritas Jasa Ke $uangan Nomor 19/POJK/2014 te $ntang 

ke $uangan tanpa kantor dalam rangka ke $uangan inklusif.
2
 

Dalam rangka me$njalankan ke$uangan inklusif bank BRI turut andil 

dalam pe$luncuran program Branchle$ss Banking de$ngan adanya age $n 

BRILink. Dalam ke$giatannya me $lakukan transaksi pe$rbankan yang 

                                                             
2
 Rosa Kumalasari, “Perlindungan Hukum Nasabah Pengguna Layanan Agen BRILink Pada 

Kegiatan Perbankan di Kantor Cabang BRI Parakan”, Jurnal Law Reform 14, No.1 (2018): 43 
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dise $le$nggarakan me$lalui Age $n BRILink, nasabah juga me$ndapatkan 

pe $rlindungan atas haknya untuk me$ndapatkan ganti rugi atas ke$rugian 

yang dide $ritanya, hal te$rse $but se$suai de$ngan pasal 22 PJOK 

No.19/PJOK.03/2014 yang me $ne $gaskan bahwa, “bank me$nye $le$nggarakan 

wajib be$rtanggung jawab atas ke$rugian nasabah yang timbul kare$na 

pe $rbuatan dan tindakan age$n yang te $rmasuk dalam cakupan layanan age $n 

se $suai de$ngan yang dicantumkan dalam pe $rjanjian ke$rjasama”. Namun 

apabila ke$rugian dise $babkan kare$na ke $salahan atau ke$lalaian age $n maka 

age $nlah yang harus be $rtanggung jawab se $pe$nuhnya atas ke$rugian yang di 

de $rita atas nasabah. Tanggung jawab dalam hubungan ke $age $nan te$rse $but 

te$rtuang dalam pe$rjanjian ke$rajasama antara BRI dan age $n BRILink. 

Bukan hanya pe $rjanjian age $n BRILink yang me $ngatur se $cara je$las 

pihak yang be $rtanggung jawab atas ke$rugian nasabah, namun BRI juga 

me$mbe $ri ruang ke $pada nasabah untuk dapat me$nyampaikan ke$luhan-

ke $luhannya langsung ke $pada age $n BRILink. Apabila age $n tidak dapat 

me$nangani ke $luhan nasabah atau nasabah kurang puas atas tanggapan 

yang dibe $rikan ole$h age $n BRILink maka ke $luhan nasabah akan dite$ruskan 

ole$h age $n BRILink atau nasabah langsung ke $pada BRI untuk me $ndapatkan 

tanggapan se $cara langsung. 

Me $njaga ke$pe $rcayaan nasabah dalam pe$nye $le$nggaraan laku pandai 

me$rupakan hal pe$nting untuk me$me$nuhi hak nasabah atas ke$amanan 

ke $rahasiaan data atau be$se $rta simpanannya, me$ngingat age $n BRILink yang 

me$mbe $rikan pe$layanan jasa ke $uangan ke $pada nasabah dan se$cara langsung 
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akan me$nge $tahui data nasabah be$se $rta simpanannya. Ole$h kare$na itu 

ke $wajiban me$njaga rahasia data nasabah bukan hanya dibe $bankan ke$pada 

bank pe $nye $nggaraan namun juga pada nasabah age $n BRILink. Hal 

te$rse $but je$las diatur dalam PJOK No.19/PJOK.03/2014 dan SE $OJK No. 

6/SE $OJK.03/2015 yang me $nyatakan bahwa rahasia bank didalam 

pe $laksanaan pe$nye $le$nggaraan laku pandai me$ruapakan tanggung jawab 

pihak bank dan age $n. Adapun hak dan ke $wajiban age $n dan nasabah be$se $rta 

pe $rlindungan nasabah te$rtuang dalam pasal 34 bank pe$nye $le$nggaraan 

wajib me$ne$rapkan pe$rlindungan konsume $n.
3
 

3. Syarat Me $njadi Age $n BRILink 

Be $rbagai pe$rsyaratan yang diatur untuk me$njadi age $n BRILink 

se $bagai be $rikut :  

a. Ide $ntitas 

1) Warga Ne $gara Indone $sia (WNI) 

2) Fotocopy dokume $n ide$ntitas pe$milik : KTP pe $milik/pe $ngurus 

3) Be $lum me$njadi age $n dari bank pe$nye $le$nggara laku pandai 

4) Sudah me$miliki usaha se$tidaknya minimal 2 tahun 

b. Re $ke$ning Tabungan 

1) Fotocopy bukti ke $pe $milikan re$ke$ning aktif : buku tabungan atau 

re $ke$ning koran bank BRI 

2) Saldo de$be $t dalam re$ke$ning age $n BRILink minimal Rp.3.000.000 

c. Dokume $n Usaha 

                                                             
3
 Ratnawati, ‘Tinjauan Hukum Islam terhadap Mekanisme Agen BRILink pada PT.Bank Rakyat 

Indonesia Tbk. Unit Sukamulia, Agen Ulong Khasbi Pratama di Desa Gapuk Kecamatan 

Suralaga”, Jurnal Hukum Ekonomi Syariah 12, No.2 (2021): 68 
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1) Fotocopy dokume $n le$galitas usaha : surat ke$te$rangan usaha 

minimal dari de$sa se $te$mpat 

2) Fotocopy surat izin te $mpat usaha (SITU), tanda daftar pe$rusahaan 

(TDP), Syarat ini harus dilampirkan bagi badan usaha yang tidak 

be $rbadan hukum. Badan usaha yang be $rbadan hukum 

me$nambahkan akte$ pe$ndirian dan izin usaha. 

d. Dokume $n Pe $ngajuan 

Dokume $n pe$ngajuan me$njadi age$n BRILink ; formulir pe$ngajuan age $n 

BRILink se $rta pe$rjanjian ke$rjasama BRILink. 

e. Pe $ngajuan 

Ajukan ke $le$ngkapan se $mua dokume$n ke$ Unit Ke $rja Bank BRI 

te$rde $kat.
4
 

4. Produk E $DC BRILink 

Pe $rke $mbangan zaman se$pe$rti saat ini me$ndorong se $tiap pe$rbankan 

untuk me$luncurkan produk layanan jasa se$cara maksimal ke$pada 

masyarakat de$mi mampu be$rsaing de $ngan pe $rbankan lainnya. Hal ini 

dikare$nakan ke$butuhan masyarakat dalam me$lakukan transaksi me$lalui 

jasa pe$rbankan be$gitu pe $sat, se$hingga masyarakat me$mbutuhkan suatu 

layanan jasa pe $rbankan yang e $fe $ktif dan e $fisie$n. Masyarakat pada 

umumnya akan me$milih suatu pe$rbankan yang me $miliki banyak fasilitas 

jasa yang mampu untuk me$nunjang se $gala ke$butuhan transaksi ke$uangan, 

baik itu be$rupa tunai maupun non tunai. Hal ini be$rdampak pada 

                                                             
4 Vera Indriana Putri, Lina Kushidayati, “Perjanjian Kerjasama Antara Agen BRILink dengan 

PT.Bank Rakyat Indonesia Perspektif Hukum Positif dan Hukum Ekonomi Syariah (Studi Kasus 

Agen BRILink Petex PS Kaliwungu), Jurnal Ilmu Syariah 2, No.2 (Desember 2023): 17-29 
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pe $ningkatan pe$rsaingan antar bank yang be $rada di Indone $sia untuk saling 

be $rlomba me$mbe $rikan layanan jasa se $cara maksimal de$ngan me $luncurkan 

be $rbagai produk yang kompe $titif untuk be$rsaing. 

Bank Rakyat Indone $sia (BRI) se $bagai salah satu bank te$rbe $sar di 

Indone $sia se$lalu be$rusaha untuk be$rinovatif dalam me$luncurkan be$rbagai 

layanan jasa de $mi me$me$nuhi ke $butuhan nasabahnya. Me $ndorong BRI 

untuk me$luncurkan be$be $rapa produk layanan jasa untuk nasabahnya 

se $pe $rti adanya : E $DC BRILink, Kartu ATM, Kartu Brizzi, Phone $ Banking, 

dll. E$le$ctronic Data Capture$ (E$DC) adalah me$sin ge $se $k kartu yang dapat 

digunakan untuk me$ne $rima transaksi pe $rmbayaran (purchase $) de$ngan 

kartu kre$dit, kartu de$bit. Dan kartu pre$paid yang dile $takkan di se$tiap 

me $rchant age$n BRILink. Se $tiap pe$masangan E$DC BRILink fe $e $ yang 

dibe$bankan ole$h Bank (Bank BRI) ke $pada age $n BRILink atas se $tiap 

transaksi yang dilakukan me$lalui me$sin E$DC BRILink.
5
 

Adapun fungsi dari ple$uncuran dari E$DC BRILink age $n adalah 

se $bagai be $rikut : 

a. Me $nambah jumlah transaksi age$n, kare $na age$n dapat me$layani 

transaksi de$ngan me $nggunakan kartu de $bir maupun kre$dit (me$njaring 

custome$r yang tidak me$mbawa uang tunai pada saat be$rbe $lanja). 

b. Me $nambah daya saing age $n de $ngan age $n yang be $rada di se $kitarnya. 

Hal ini dikare$nakan age$n te $rse $but dapat me$layani transaksi tunai dan 

transaksi de$ngan me$nggunakan kartu de$bit maupun kre$dit. 

                                                             
5
 Eka Yuni Suryani dan Ali Geno Berutu, “Analisis Hukum Ekonomi Islam Terhadap Penetapan 

Fee Transaksi BRILink”, Tawazun: Journal of Sharia Economic Law 5, No.1 (2022): 135 
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Me $ningkatkan volume $ pe $njualan age $n kare $na dapat me$njaring 

custome$r yang tidak me$mbawa uang tunai se$hingga 

sirkulasi/pe $rputaran ke$uangan age $n akan me$ningkatkan. Biaya 

pe $nanganan uang tunai akan turun kare$na transaksi pe$mbayaran yang 

dilakukan ole$h custome$r akan langsung masuk ke$ nome $r re$ke $ning 

age $n te $rse $but. 

Me $sin E $DC BRILink ini me$miliki be$be $rapa me$nu yang dapat 

digunakan ole $h nasabah BRI, be $rikut pe $nje$lasan dan cara 

me$ngope $rasionalkan me$nu yang te $rdapat pada me$sin E $DC BRILink 

BRI : 

1) Ce $k Saldo ATM 

2) Ce $k Saldo ATM bank lain 

3) Transfe$r uang ke $ se $sama re$ke $ning BRI 

4) Transfe$r uang ke $ re $ke $ning bank lain 

5) Pe $mbayaran se $tor pinjaman BRI 

6) Pe $mbayaran PLN pasca bayar 

7) Pe $mbe$lian toke$n PLN 

8) Pe $mbayaran BPJS 

9) Isi Pulsa 

10) Ce $k mini state$me$nnt (data 5 transaksi te$rakhir) 

11) Pe $mbayaran spe $e$dy/te $lkom 

12) Pe $mbayaran kartu halo/matrix. 
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5. Ke $untungan BRILink bagi Nasabah, Age $n BRILink, dan Bank 

Ke $untungan BRILink bagi nasabah : 

a. Lokasi de $ngan de $ngan nasabah 

Se $suai de $ngan ke $te $ntuan dari BRI, layanan BRILink me $mang 

ditujukan untuk me$nde$kati domisili nasabah, me$ski di are$a te$rpe $ncil 

se $kalipun. 

b. Mudah 

Untuk me$nggunakan layanan BRILink, nasabah hanya pe $rlu 

me$miliki kartu ATM (Anjungan Tunai Mandiri) saja, tanpa harus 

me$ncari ATM ke $ lokasi yang be $lum te$ntu te$rjangkau ole $h masyarakat. 

c. Tidak pe$rlu antri 

Jika me$nggunakan age $n BRILink nasabah tidak pe$rlu 

me$lakukan transaksi di bank, dan te$ntunya tidak pe$rlu me$nunggu 

untuk me$ngantri be $rtransaksi. 

d. Fle $ksibilitas waktu pe$layanan 

Jika dapat dilakukan dide$kat rumah, masyarakat tidak pe$rlu 

se $ngaja me$luangkan waktu ke $ bank de $ngan me $ngikuti jam ope$rasional 

pe $rbankan, me$re$ka bahkan bisa me$lakukan transaksi se $tor tunai di 

malam hari ke$ rumah te$tangga me $re $ka. 

Ke $untungan BRILink bagi Age $n :  

1) Me $mpe$role $h margin 

Dari wawancara tiga age$n me$nyampaikan bahwa minimal 

te$rdapat 15 sampai 25 transaksi yang dibukukan me$lalui siste$m 
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ke $age $nan ini. Itu artinya dalam se$hari dapat dipe$role $h 40 hingga 75 

ribu rupiah margin ke$untungan dari me $njalankan tugas se $bagai 

age $n BRILink. 

2) Me $mpe$rmudah transaksi bisnis 

De $ngan me $njadi age$n BRILink para pe $njual yang awalnya 

tidak me$nye $diakan transaksi non tunai se $karang jadi bisa, dan 

te$ntunya me $mbuat usaha me$njadi le$bih maju dan be$rke$mbang. 

Ke $untungan BRILink bagi Bank : 

BRILink me $mbe $rikan be$rbagai ke$untungan bagi Bank BRI, 

te$rmasuk pe $ningkatan jangkauan layanan hingga ke $ dae$rah te$rpe $ncil, 

e $fisie$nsi ope $rasional de$ngan me $ngurangi ke $butuhan me$mbuka cabang 

baru, dan pe$ningkatan basis nasabah me$lalui akse$s layanan pe $rbankan 

yang le$bih luas. Se$lain itu, BRILink juga me$ndive $rsifikasi sumbe$r 

pe $ndapatan BRI me $lalui fe$e $-base $d income $ dari transaksi age $n, 

me$ningkatkan ke $puasan nasabah de$ngan ke $mudahan akse$s layanan, 

se $rta me$mbantu pe$mngumpulan data transaksi yang be $rguna untuk 

analisis dan pe$nge $mbangan produk. Program ini juga be $rkontribusi 

pada pe$mbe $rdayaan e $konomi lokal se $hingga dapat me$mbntu 

me$ningkatkan ke $sadaran me$re $k BRI ke $ masyarakat luas. 

6. Gambaran Umum BRILink Kantor Cabang Krian, Sidoarjo 

BRILink Kantor Cabang Krian, Sidoarjo adalah bagian dari 

jaringan age $n BRILink yang me $mbe$rikan layanan ke$uangan non tunai 

ke $pada masyarakat di wilayah te $rse $but. Be $rlokasi di Ke $camatan Krian, 
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Kabupate $n Sidoarjo. De$ngan dukungan dari Bank BRI, Age $n BRILink di 

Krian me $nye $diakan layanan se $pe $rti pe$mbayaran tagihan, pe$narikan dan 

se $toran tunai, transfe$r uang, dan pe$mbe $lian produk pe$rbankan lainnya 

tanpa harus ke$ kantor bank. PT. Bank Rakyat Indone $sia (Pe $rse $ro) Tbk 

Kantor Cabang Krian, Sidoarjo te$rle $tak di Jl. Imam Bonjol No.15, 

Mage $rsari, Ke $camatan Krian, Kabupate$n Sidoarjo, Jawa Timur. Waktu 

pe $layanan bank ini mulai pukul 08.00 WIB sampai de $ngan pukul 15.00 

WIB. Dalam me$njalankan tugasnya BRI KC Krian me $milik struktur 

organisasi de $parte$me$n se $bagai jabatan untuk me$nge $mban tugas dan 

tanggung jawab se $cara le$ngkap dan je$las. 

Tugas dan we $we $nang yang te $lah dibe$rikan ke$pada se$tiap bagian 

karyawan di Bank BRI KC Krian me $rupakan tanggung jawab khusus, para 

karyawan juga me $miliki tanggung jawab umum yaitu me $masarkan se$rta 

me$mpromosikan produk dan jasa pe$rbankan. Dalam hal jasa pe$rbankan, 

bank tidak be$ke $rja se$ndiri dalam me$mbe $rikan pe$layanan, namun jasa 

pe $rbankan juga ditawarkan ole$h age $n yang me $njadi mitra dari Kantor 

Cabang Krian. 

Age $n BRILink yang me $rupakan mitra dari Bank BRI be $rtugas 

se $bagai tangan kanan BRI untuk me $nye $diakan layanan pe $rbankan yang 

me$njangkau dae$rah pe$losok. Te$rkait produk dan layanan yang dise $diakan 

ole$h age $n BRILink pihak BRI juga me$miliki tanggung jawab untuk 

me$ngawasi dan me $mbantu pe$masaran layanan te$rse $but.  
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Bank BRI Kantor Cabang Krian me $naungi be $be$rapa kantor unit 

yang ada di Krian. Dan juga me $lakukan pe $ngawasan ke $pada se $tiap age$n 

BRILink di se $tiap unit yang dise $but Pe $tugas Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan 

(PPBK). 

Pe $tugas Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan dibe$rikan ke$pada se$tiap 

Kantor Cabang yang ada di Kota Sidoarjo. Wilayah Krian Se $latan diawasi 

langsung ole $h Pe $tugas Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan (PPBK) yaitu Bapak 

Abdul Baqi. Job De $scription dari Pe$tugas Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan 

(PPBK) se $bagai be $rikut : 

a. Me $lakukan akuisisi, Monitoring, e $valuasi dan pe$mbinaan bisnis 

ke $age $nan te$rutama age $n BRILink 

b. Me $mbe$rikan pe$ndampingan dan pe$latihan untuk pe$nguatan role$ 

pe $guyuban Brilinke $r dan age $n BRILink me $ntor 

c. Me $nge $lola age $n BRILink se $bagai pe $nyalur program pe $me$rintahan 

d. Me $nge $lola e$kosiste $m mikro de$ngan be $rkolaborasi be$rsama mantri dan 

nasabah untuk me$nge $mbangkan e$kosiste $m mikro BRI. 

Bapak Abdul Baqi se $laku Pe$tugas Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan (PPBK) 

Krian me $mbawahi dan me$ngawasi 1753 pe$milik outle$t Age $n BRILink 

yang me $njadi mitra Bank BRI Kantor Cabang Krian. 

a. Gambaran Umum BRILink “Bu Wiwik” 

“Bu wiwik” adalah age $n BRILink di De $sa Se $mambung Lor, Rt. 

02, RW. 01  Krian, yang dimiliki ole$h Ibu Wiwik Widayati. Age $n 

BRILink “Bu Wiwik” buka se $tiap hari , namun ope$rasionalnya tidak 
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me$ne $ntu kare$na se $mbari me$njadi age$n BRILink bu wiwik juga 

te$rmasuk pe $rangkat de $sa. De $ngan ke $sibukan bu wiwik se $bagai 

pe $rangkat de$sa, tidak me$njadi halangan bu wiwik untuk me$njalankan 

ope $rasional BRILink. Bu wiwik te $tap me $lakukan pe$layanan, namun 

harus ada janjian te$rle$bih dahulu. Apabila tidak ada ke$giatan di balai 

de $sa bu wiwik akan se$lalu me$mbuka age $n BRILink.  

Lokasi age $n BRILink “Bu Wiwik” ini cukup mudah dite$mukan 

kare$na de $ngan pe $ke $rjaan bu wiwik se$bagai pe$rangkat de $sa, bu wiwik 

jadi banyak re $lasi juga warga de$sa se $mambung lor pun banyak yang 

me$nge $nali bu wiwik. Se $hingga bu wiwik se $bagai age $n BRILink pun 

banyak di andalkan ole$h warga se $te$mpat untuk me$lakukan transaksi 

pe $rbankan, layanan yang se $ring digunakan warga se $te $mpat le$wat bu 

wiwik yaitu : transfe $r, tarik tunai, bayar listrik,dll. 

b. Gambaran Umum BRILink “Toko Vina” 

“Toko Vina” adalah age$n BRILink yang dimiliki ole$h Ibu Vina 

Wantiana. Lokasinya be $rada di Dusun Ngangin RT.04 RW.02 

Simoangin-angin, Krian. Age $n BRILink Toko Vina buka se $tiap hari di 

jam ope$rasional mulai dari jam 07.00 WIB sampai jam 20.00 WIB. 

Age $n ini juga me$miliki usaha tambahan be $rupa toko se$mbako, yang 

saat ini usaha nya te $lah be $rke$mbang de $ngan adanya transaksi non tunai 

me$mpe $rmudah pe$njualan toko se$mbako bu vina. 



 

 

84 

Age $n BRILink “Toko Vina” sangat mudah dite$mukan karna 

lokasi nya yang strate $gis dan juga toko se $mbako yang dijalankan juga 

sudah maju dan dike$nal ole$h masyarakat se $te$mpat. 

c. Gambaran Umum BRILink “Trijaya Ce $nte $r” 

‘Trijaya Ce $nte$r” adalah age$n BRILink yang dimiliki ole$h Ibu 

Tri Wahyuni. Lokasi nya be $rada di Dusun Sidorangu, Watugolong, 

Ke $camatan Krian. Age $n “Trijaya Ce $nte$r” buka se$tiap hari mulai pukul 

07.00 WIB sampai 21.00 WIB. Age $n ini juga se$be $lumnya me $miliki 

usaha be$ngke $l motor yang bisa dikatakan cukup maju,dan sudah 

banyak dike $nal masyarakat se$te$mpat. 

De $ngan be $ngke $l motor yang cukup ramai pe$langgan, age $n 

BRILink “Trijaya Ce $nte$r” kini me$njadi se $makin be$rke $mbang de $ngan 

me$mbe $rikan layanan pe $rbankan me$mudahkan pe$langgan untuk 

be $rtransaksi. Juga be$rmanfaat se$kali bagi warga de$sa watugolong dan 

se $kitarnya. 

B. Penyajian Data dan Analisis 

Pe $nyajian data dan analisis adalah uraian yang me $ne $rangkan te$ntang 

apa saja yang dipe $role$h dari lapangan yang ke $mudian diuraikan se $suai de$ngan 

prose $dur dalam me$tode$ pe $ne $litian. Hasil analisis data me$rupakan te$muan 

pe $ne$litian yang disajikan dalam be$ntuk pola, te$ma atau ke$ce$nde $rungan yang 

muncul dari data. Be $rdasarkan hasil pe$ne $litian yang dilakukan di lapangan, 

akan dijabarkan hasil pe$ne $litian te$ntang Strate$gi Me $mbangun Brand 

Aware$ne $ss Me $lalui Program Branchle$ss Banking pada Age $n BRILink di 
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Ke $camatan Krian, Kabupate $n Sidoarjo. Pe $nyajian data akan disajikan se$cara 

be $rurutan me$nge $nai hasil-hasil pe $ne$litian yang me $ngacu pada fokus pe $ne $litian 

se $bagai be $rikut :  

1. Strategi pemasaran yang diterapkan oleh BRI dalam membangun 

brand awareness melalui layanan branchless banking BRILink di 

Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo 

Be $rdasarkan hasil te$muan yang te $lah dilakukan ole$h pe $ne$liti di 

lapangan, me$nge $nai strate$gi BRI dalam me$mbangun brand aware $ne $ss 

me$lalui age $n BRILink yang be $rmitra di Kantor Cabang Krian, 

me$mpe $role$h data bahwasannya strate$gi pemasaran yang dite $rapkan dalam 

me$mbangun brand aware $ne $ss me$lalui program BRILink dilakukan 

me$lalui be$be$rapa langkah. 

Pe $rtama, BRI me $ne$rapkan pe $njaringan age $n BRILink de $ngan 

me$manfaatkan nasabah loyal se $bagai calon age $n pote $nsial. Nasabah yang 

te$lah me$miliki riwayat transaksi yang baik dan hubungan yang e $rat de $ngan 

BRI le $bih dipe $rcaya untuk me $njadi mitra dalam layanan BRILink. Se $pe$rti 

yang disampaikan ole$h Bapak Abdul Baqi se $laku Pe$tugas Pe $nunjang 

Bisnis Ke $age $nan (PPBK) me $ngatakan bahwa :  

“Jadi se $tiap kita (pihak bank) mainte$nance $ nasabah, biasanya yang 

kita ambil itu nasabah-nasabah pinjaman sama nasabah simpanan. 

Lah untuk nasabah pinjaman kita biasanya me $nawarkan produk 

kita untuk nasabah-nasabah yang lancar pinjaman nya, ke $mudian 

nasabah simpanan yang loyal sama BRI. Tapi juga ngga harus 

punya pinjaman te$rle$bih dahulu, yang pe $nting nasabah itu loyal lah 

sama BRI itu yang kita tawarkan untuk jadi age $n”.
6
 

 

                                                             
6 Abdul Baqi, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 10 Maret 2025. 
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Hal ini hampir sama de$ngan yang disampaikan ole$h Ibu Wiwik 

Widayati se$laku pe$milik outle$t age $n BRILink “Bu Wiwik”. 

“Saya dulu itu dipilih sama BRI, kare $na saya ini se$ring me$mbantu 

untuk pinjam-pinjam ke$ BRI te $rus dijadikan age$n. Soalnya nanti 

kalo di tanya dari pusat jakarta ke$napa kok se $ring me $masukkan 

nasabah itu se$bagai apa? Saya suruh jawab age$n BRILink sudah. 

Bukan saya yang minta tapi BRI Krian yang nyuruh saya jadi age $n 

karna saya juga te$rmasuk nasabah yang aktif”.
7
 

 

Dari uraian wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa strate$gi ini 

te$rbukti e$fe $ktif dalam me$mastikan bahwa age $n BRILink be $rasal dari 

individu yang sudah me $miliki hubungan baik de$ngan BRI dan me $mahami 

layanan pe $rbankan. De$ngan me$milih nasabah loyal se $bagai age $n, BRI 

dapat me$ningkatkan ke$pe $rcayaan masyarakat te$rhadap layanan BRILink, 

kare$na age $n yang dipilih umumnya te$lah dike$nal dan me$miliki re$putasi 

baik di lingkungan se $kitar. Hal ini juga me$mbantu dalam pe$rce$patan 

adopsi layanan BRILink ole $h masyarakat se $te$mpat.  

De $ngan ke $hadiran age $n BRILink dise $kitar rumah pe$nduduk 

se $te$mpat mampu me$mbe$rikan ke$sadaran me$re$k BRI ke $pada Masyarakat 

luas. Se $pe$rti yang disampaikan ole$h Ibu Fe $bi Anggrae $ni, nasabah dari 

Age $n BRILink “Trijaya Ce $nte$r” me$ngatakan bahwa :  

“Disini itu te$tangga saya se $ndiri ya, jadi saya tau dan pe$rcaya lah 

kalo mau transaksi apapun. Daripada harus ke $ kantor malah antri, 

disini aja mudah de$ke $t rumah juga. Layanan nya juga sama kayak 

di bank, jadi le$bih bisa tau le$bih banyak produk nya BRI ini. Saya 

se $ringan transfe $r sama bayar listrik gitu mbak.”
8
 

 

                                                             
7 Wiwik Widayati, diwawancara oleh Penulis, 10 Maret 2025. 
8 Febi Anggraeni, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 12 Maret 2025. 
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Se $lain me$njaring age $n BRILink le $wat nasabah loyal, BRI juga 

me$mbuka sosialiasi atau workshop me$lalui ke$giatan pe$me$rintah. Se$pe$rti 

yang dikatakan ole$h Ibu Vina Wantiana se$laku pe$milik outle$t age $n 

BRILink “Toko Vina” : 

“Kapan hari ada sosialisasi di BPS ini di Simoangin-angin, ya 

me$mbahas te$ntang se $luk be$luknya age $n BRILink ole $h pe $mate$ri 

nya mas Faisol dari BRI”.
9
 

 

Namun, sosialisasi ini tidak dilakukan untuk age $n BRILink saja, 

namun untuk masyarakat se $kitar pun juga bole$h me$ngikutinya. Dari situ 

masyarakat yang be $lum tau produk-produk dan layanan BRILink jadi 

paham dan bisa mulai me$ngadopsi layanan BRILink. 

Untuk me$ningkatkan pe$mahaman masyarakat, age $n BRILink 

didorong untuk aktif me$mpe$rke $nalkan layanan me $re$ka ke $pada pe$langgan 

se $tia dan masyarakat se $kitar me$lalui pe $nde$katan langsung, se $pe $rti 

komunikasi dari mulut ke$ mulut (word of mouth) dan promosi ke$cil-

ke $cilan. Pe$tugas Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan (PPBK) pak Abdul Baqi 

me$ngatakan :  

“Kalo di kita itu bukan pe $latihan atau sosialisasi tapi ada gathe$ring 

atau istilahnya kopdar (kopi darat) , jadi disitu isinya itu te$rkait 

e $dukasi-e $dukasi, sosialisasi, se$lain itu juga kita ada te$mu age$n. 

Tujuan untuk me$mpe$re$rat, me$njaga silahturahmi, me$njaga 

komunikasi kita, dan juga untuk bisa le$bih koordinasi de$ngan 

age $n”.
10

 

 

Dari sosialisasi mandiri juga age $n BRILink jadi me$miliki e$dukasi 

te$rkait strate$gi promosi, juga cara me$yakinkan masyarakat me$nge $nai 

                                                             
9 Vina Wantiana, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo 11 Maret 2025. 
10

 Abdul Baqi, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 10 Maret 2025 
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ke $sadaran me$re $k yang dimiliki ole$h BRI le $wat branchle $ss banking 

BRILink ini. 

Dari uraian wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa strate$gi 

BRI de $ngan me $lakukan sosialisasi, workshop, gathe $ring de$ngan para age $n 

BRILink me $mainkan pe$ran pe$nting dalam me$ningkatkan pe$mahaman 

masyarakat te$ntang layanan ini. Sosialisasi langsung dari age $n me$mbantu 

me$mpe $rke$nalkan layanan BRILink se $cara le$bih pe$rsonal, se$dangkan 

workshop dari BRI me $mbe $rikan pe$latihan ke$pada age$n untuk le$bih 

profe $sional dalam me$njalankan layanan. 

Se $lanjutnya, se $lain e$dukasi se$cara mandiri dan te$rbuka untuk 

me$mbangun ke $sadaran masyarakat te$rhadap me$re $k BRI, age $n BRILink 

juga me$ndapat dukungan fasilitas dari BRI be $rupa Me $sin E$DC (E $le$ctronic 

Data Capture$) dan juga banne$r promosi. Hal ini disampaikan ole$h Ibu 

Vina Wantiana se $laku pe$milik outle$t age $n BRILink “Toko Vina” 

me$ngatakan bahwa : 

“Kita ada E $DC ini dari BRI, te $rus ada Banne $r juga dari BRI. 

Mate$ri promosi se $pe$rti brosur tidak ada cuman dapat E$DC ini ada 

2 biar orang-orang sini tau kalo saya juga bisa transfe$r-transfe$r”.
11

 

 

Se $laras de$ngan yang dikatakan ole$h Ibu Tri Wahyuni se $laku 

pe $milik outle$t age $n BRILink “Trijaya Ce $nte$r” me$ngatakan bahwa : 

“kalo BRI itu be $rbasis support mbak,kalo istilahnya E $DC itu 

difasilitasi. Kalo te$mpat itu te$rgantung kita owne$rnya”. Untuk 

banne$r de $pan itu juga dari BRI mbak yang nye $tak, kalo yang lain 

ini dari se$ndiri”.
12

 

 

                                                             
11 Vina Wantiana, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 11 Maret 2025 
12 Tri Wahyuni, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 12 Maret 2025. 
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Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa strate$gi pe $nye $diaan 

dukungan me $sin E$DC dan banne$r promosi dari BRI me $mbe$rikan 

ke $mudahan bagi age$n dalam me$njalankan ope$rasional me$re$ka se $rta 

me$ningkatkan visibilitas layanan BRILink. Me $sin E$DC me $mungkinkan 

age $n untuk me $layani be $rbagai transaksi se $cara ce$pat dan aman, se$me $ntara 

banne$r promosi me$mbantu me$narik pe$rhatian masyarakat, me$ningkatkan 

ke $sadaran me$re $ka te$rhadap ke$be $radaan age $n BRILink di lingkungan 

se $kitar. Hal ini nyata dikatakan ole$h salah satu warga de$sa se $te$mpat 

se $bagai nasabah loyal dari age $n BRILink “Trijaya Ce $nte $r” yaitu Bapak 

Misbahul Aditya me $ngakatakan bahwa :  

“Saya itu jarang ke $ kantor bank nya langsung, bahkan be $lum 

pe $rnah se$me$njak bu wiwik buka age $n BRILink ini saya jadi tau 

transaksi ini itu bisa le$bih mudah. Awalnya saya baca banne$r yang 

dipasang dide $pan be$ngke $l oh te$rnyata disini bisa transfe$r-transfe$r 

gitu. Jadi saya ya ke $sini te$rus buat ngirimin uang ke $ adik saya. 

Saya gak pe $rnah ke$ bank, ya cumak ke$ age $n BRILink ini aja.”
13

 

 

Hal ini se $laras de $ngan yang di katakan ole$h Ibu Fe $bi Anggrae $ni, 

se $laku nasabah dari age $n BRILink “Trijaya Ce$nte $r” me$ngatakan bahwa : 

“Saya tau age$n ini ya dari banne$r nya, karna saya se $ring le$wat sini 

se $arah sama te$mpat ngajar saya. Kalo mau ke$ kantor agak jauh ya, 

te$rus antri juga jadi ya me $nding disini. Saya juga se $ring bayar 

listrik disini ya te $rnyata bisa.”
14

 

 

Tidak hanya me $sin E $DC dan banne$r , mate$ri promosi digital juga 

ada dari BRI se $pe $rti yang dikatakan ole$h Bapak Abdul Baqi se $laku 

Pe $tugas Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan (PPBK) me $ngatakan bahwa : 

                                                             
13

 Misbahul Aditya, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 12 Maret 2025. 
14

 Febi Anggraeni, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 12 Maret 2025. 
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“se $karang kan e$ra nya e $ra digital ya, di kita itu ada grup WA 

te$rse $ndiri se$suai de$ngan wilayah, nanti kita itu me$mbe $rikan 

e $dukasi dalam hal te$rkait sama fitur-fitur dan juga kayak inovasi 

te$rbaru dari BRI khususnya BRILink itu nanti kita kirimkan by 

grup WA. Jadi di kita itu ada kayak mate$ri atau kayak konte $n-

konte$n itu kita kirimkan ke$ age $n. Di tiktok itu ada yang namanya 

Brilinke $rs itu ada, se$muanya itu kita kirimkan dan kita 

me$nyampaikan ke$pada age $n BRILink juga untuk aktif untuk 

nonton di tiktok itu kare$na itu sangat me$mbantu age $n.”
15

 

 

De $ngan adanya grup whatsapp para age $n se $ kanca Krian ini, sangat 

me$mbantu age$n dalam me$lakukan promosi produk dan layanan BRILink. 

Se $hingga mampu me$mbantu masyarakat dalam me$yakinkan dan me $nge $nal 

layanan BRILink, te $ntunya mampu me $mbangkitkan ke$sadaran masyarakat 

te$rhadap me$re $k BRI ini. Bagi age $n mate$ri promosi ini sangat e$fe $ktif untuk 

me$ningkatkan transaksi BRILink dalam me$ncapai targe $t. Se$pe $rti yang 

dikatakan ole$h Ibu Wiwik se $laku pe$milik outle$t age $n BRILink “Bu 

Wiwik” me$ngatakan bahwa : 

“Kalo saya promosi nya itu se $ring le $wat status Whatsapp, info 

buka BRILink saya te $rus kalo ada vide $o-vide $o gitu dari grup 

BRILink saya bikin story WA, gitu biasanya banyak yang minat 

orang-orang.”
16

 

 

Hampir sama de$ngan yang disampaikan ole$h Ibu Tri Wahyuni 

se $laku pe$milik outle$t age$n BRILink “Trijaya Ce $nte $r” : 

“Saya biasanya posting promo-promo BRILink itu dari tiktok, dari 

face$book, dari WA juga IG. Itu ge $brakan saya untuk 

me$mpromosikan BRILink ini.”
17

 

 

De $ngan mate$ri promosi digital ini mampu me$narik nasabah untuk 

be $rtransaksi di age $n BRILink, se $iring pe $rke$mbangan zaman Ge $ne $rasi Z 

                                                             
15 Abdul Baqi, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 10 Maret 2025. 
16

 Wiwik Widayati, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 10 Maret 2025. 
17 Tri Wahyuni, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 12 Maret 2025. 
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le$bih te$rtarik de$ngan promosi le $wat vide $o-vide $o dan poste $r di sosial 

me$dia, de $ngan ini mampu me$mbangkitkan ke $sadaran me$re$k BRI ke $pada 

anak-anak muda maupun orang-orang de $wasa. Hal ini di rasakan ole$h 

Muflihatul Hasanah se $bagai nasabah age $n BRILink “Trijaya Ce $nte$r” 

me$ngatakan bahwa : 

“Saya tau age $n BRILink ini dari sosme$d, kan saya se $ring scroll 

tiktok juga nah, disana saya dike $nalkan sama produk dan layanan 

BRI ini, te $rmasuk BRILink ini. Kalo banne$r itu kurang tau ya, 

soalnya kan saya kalo pe $rjalanan gak pe $rnah ne $ngok-ne $ngok gitu 

jadi ya kadang kalo ma uke $ BRILink tinggal liat maps gitu 

langsung ada BRILink te $rde$kat.”
18

 

 

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa 

pe $mbe$ntukan grup yang be $risi age $n BRILink di Ke $camatan Krian 

me$mbe $rikan manfaat dalam me$ningkatkan koordinasi, be$rbagi 

pe $ngalaman, se$rta me$mbantu dalam sharing-sharing bahan promosi untuk 

me$mpe $rke$nalkan layanan BRILink ini ke$pada masyarakat luas agar 

masyarakat pe$rcaya dan sadar akan me $re $k dari BRI ini te $lah me$ngadopsi 

layanan branchle $ss banking. 

2. Tantangan yang dihadapi Agen BRILink dalam mendukung strategi 

branchless banking di Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo. 

Dalam me$ndukung strate $gi branchle $ss banking, age $n BRILink di 

Ke $camatan Krian me$nghadapi be$rbagai tantangan yang dapat be$rdampak 

pada brand aware $ne $ss layanan BRILink. Tantangan ini tidak hanya 

me$nghambat ope $rasional age $n dalam me $layani transaksi nasabah, te$tapi 

                                                             
18 Muflihatul Hasanah, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 12 Maret 2025. 
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juga be $rpote $nsi me$nurunkan ke $pe $rcayaan masyarakat te$rhadap BRILink 

se $bagai layanan pe $rbankan yang andal. 

Ke $ndala te$knis pada me$sin E $DC BRILink juga se $ring te $rjadi, 

se $pe $rti lambat me$re $spons, gagal me $mbaca kartu, atau tiba-tiba e$rror saat 

transaksi be$rlangsung. Ke $tika E$DC tidak be $rfungsi de $ngan baik, age $n 

te$rpaksa me$minta nasabah untuk me$nunggu hingga pe $rangkat ke $mbali 

normal. Hal ini dikatakan ole$h Ibu Wiwik Widayati se $laku pe$milik outle$t 

age $n BRILink “Bu Wiwik” me $ngatakan bahwa : 

“Kalo tantangan ya ada, itu kadang me$sin E$DC tiba-tiba e$rror pas 

ada nasabah jadi saya bingung. Kadang saya langsung ne $lfon pak 

baqi itu karna takut nasabah nunggu lama”.
19

 

 

Hal ini se $laras se$pe $rti yang disampaikan Ibu Vina Wantiana se$laku 

pe $milik outle$t age $n BRILink “Toko Vina” me$ngatakan bahwa : 

“Kadang se $ring kayak nyangkut gitu, jadi kayak transaksi be $lum 

be $rhasil atau se $dang be $rprose $s itu yang biasanya lama. Te$rus kadang 

E $DC nya se $ring troble$ me $mang dari sana nya”.
20

 

 

Namun, pihak bank tidak tinggal diam apabila age$n BRILink 

me$ngalami ke$ndala te$rse $but. Se $bagai Pe $tugas Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan 

(PPBK) Bapak Abdul Baqi me $ngatakan bahwa : 

“Kalo misalkan ke$ndala me$sin, itu biasanya me $sin nya ngadat, 

me$sinnya mati, me$sinnya rusak ataupun nanti kalo misalnya akun nya 

te$rblokir dan lain se$bagainya biasanya kita langsung de $ngan ce $pat dan 

tanggap untuk me $mbantu me$mpe$rbaiki nya itu biar age $n ce $pat bisa 

transaksi lagi. Kare $na itu kan me$nganggu aktivitas transaksi age$n 

BRILink se $lain itu juga me$ngurangi produktifitas yang harusnya 

dibe$rikan.”
21

 

 

                                                             
19

 Wiwik Widayati, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 10 Maret 2025. 
20 Vina Wantiana, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 11 Maret 2025. 
21 Abdul Baqi, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 10 Maret 2025. 
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Dari wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa masalah E$DC se $ring 

te$rjadi, nasabah dapat ke$hilangan ke $pe$rcayaan te $rhadap ke$andalan layanan 

BRILink. Me $re $ka mungkin akan me$milih me$tode $ transaksi yang lain yang 

dianggap le $bih stabil yang pada akhirnya dapat me $nghambat pe$ningkatan 

brand aware$ne$ss BRILink di masyarakat.  Ole$h kare$na itu pe$rlu adanya 

pe $me$liharaan be$rkala te$rhadap pe$rangkat E $DC se $rta e$dukasi bagi age $n dalam 

me$nangani ke $ndala te$knis de $ngan ce $pat. 

Se $lain e$rror pada me$sin E$DC, gangguan jaringan yang tidak stabil 

(sinyal tiba-tiba trouble$) juga se $ring te$rjadi. Gangguan sinyal me $njadi ke$ndala 

utama yang dihadapi ole$h age $n BRILink. Ke $tika jaringan tidak stabil, 

transaksi bisa te$rtunda atau bahkan gagal di prose $s. Masalah ini me$nye $babkan 

ke $tidaknyamanan bagi nasabah yang me $mbutuhkan layanan ce $pat dan e$fisie $n. 

Hal ini disampaikan ole$h Ibu Tri Wahyuni se $laku pe$milik age $n BRILink 

“Trijaya Ce $nte $r” me$ngatakan bahwa : 

“Kadang-kadang sinyal itu ngga be $rpe $ngaruh, te $rgantung sinyalnya 

mbak. Kalo te$rkadang sinyal ngga normal itu kita gak bisa me$ngatasi. 

Transaksi jadi te$rhambat”.
22

 

 

Hal ini juga dikatakan ole$h Bapak Abdul Baqi se $laku Pe$tugas 

Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan (PPBK) : 

“Ke $ndala yang paling se $ring dihadapi itu mungkin te$rkait jaringan si, 

kare$na se$tiap wilayah jaringannya be $da-be $da. Te$rus biasanya update$ 

siste $m, kalo sudah update$ siste $m atau ke$ndala jaringan kita gak bisa 

ngapa-ngapain ya. Biasanya kita nunggu pe $nye $le$saian dari kantor 

pusat. Cuma ini mungkin masih prose$s pe $rbaikan bagaimana caranya 

jaringan itu biasa te$rse$le $saikan de$ngan baik biar nanti untuk 

me$mpe $rlancar prose$s transaksi age $n. Kare $na kita ga mungkin 

me$nye $le$saikan satu-satu kan, kalo te$rjadi ke $ndala jaringan dan age $n itu 

                                                             
22 Tri Wahyuni, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 12 Maret 2025. 
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sudah be $rtransaksi dan te$rnyata transaksi nya gagal itu biasanya kita 

langsung me $mbantu, biasanya juga kita itu langsung me $nghubungi 

nasabah yang te $rke $ndala transaksi itu tadi.”
23

 

 

Dari wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa masalah jaringan 

me$njadi tantangan utama yang dihadapi ole$h age $n BRILink. Ke $tika nasabah 

me$ngalami ke$sulitan be$rtransaksi akibat gangguan sinyal, pe $ngalaman ne$gatif 

ini dapat me$mbuat me$re$ka ragu me$nggunakan BRILink di lain waktu. Jka 

gangguan ini se $ring te $rjadi, maka citra BRILink se $bagai layanan pe $rbankan 

yang praktis bisa te $rganggu. Se $baliknya, jika BRI dapat me$ningkatkan 

stabilitas jaringan, maka brand aware $ne $ss BRILink akan se $makin kuat kare$na 

nasabah me$rasakan manfaatnya se $cara konsiste $n. 

Salah satu tantangan tantangan te$rbe$sar yang dihadapi age $n BRILink 

adalah kurangnya ke $pe $rcayaan nasabah ke$tika te$rjadi gangguan transaksi. 

Te$rutama saat sinyal hilang atau me$sin E $DC me$ngalami e$rror. Be $be$rapa 

nasabah khawatir bahwa uang me$re $ka tidak be$nar-be $nar di transfe$r atau 

transaksi tidak akan te$rcatat de$ngan baik. Ke $pe $rcayaan ini se$ring kali 

me$mbuat age$n ke $sulitan dalam me $yakinkan nasabah untuk te$tap 

me$nggunakan layanan BRILink. Hal ini disampaikan ole$h Ibu Wiwik 

Widayati se$laku pe$milik age$n BRILink “Bu Wiwik” me$ngatakan bahwa : 

“Saya itu kalo te$rjadi e$rror me$sin E$DC kan gak bisa transaksi, e$h pas 

me$layani nasabah jadi dikira bohong saya, dikira mau bawa kabur 

uangnya. Padahal kan me$mang be $lum bisa, jadi biasanya kalo ada 

yang se $pe$rti itu saya catat te$rus pas E $DC nya sudah bisa langsung saya 

transaksi kan”.
24

  

 

                                                             
23 Abdul Baqi, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 10 Maret 2025. 
24 Wiwik Widayati, diwawancara oleh Penulis, Sidoarjo, 10 Maret 2025. 
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Dari wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa kurangnya 

ke $pe$rcayaan nasabah dapat be$rdampak ne $gatif te$rhadap citra BRILink, yang 

pada akhirnya me $nurunkan tingkat brand aware $ne $ss di masyarakat. Untuk 

me$ngatasi hal ini, BRI pe $rlu me$lakukan e $dukasi le$bih lanjut ke$pada nasabah 

me$nge $nai ke$manan transaksi BRILink se $rta me$mbe$rikan pe$doman ke$pada 

age $n dalam me$mbangun ke $pe $rcayaan nasabah saat te$rjadi gangguan. 

Tantangan se $pe $rti gangguan jaringan, e $rror pada me$sin E $DC, dan 

kurangnya ke $pe $rcayaan nasabah dapat me $nghambat e$fe $ktivitas layanan 

BRILink dan be $rpote$nsi me$nurunkan brand aware $ne$ss di Ke $camatan Krian. 

Jika pe$rmasalahan ini dapat diatasi de $ngan pe $ningkatan infrastruktur, 

pe $me$liharaan te$knologi, se $rta e$dukasi ke $pada nasabah dan age $n, maka brand 

aware $ne$ss BRILink dapat se $makin kuat, dan masyarakat akan le$bih pe $rcaya 

se $rta aktif me$nggunakan layanan ini.  

C. Pembahasan Temuan 

Bab ini me$rupakan gagasan pe $ne$liti, ke $te$rkaitan antara kate$gori-

kate$gori dan dime $nsi-dime$nsi, posisi te $muan de$ngan te $muan-te$muan 

se $be $lumnya, se $rta pe$nafsiran dan pe$nje$lasan dari te$muan yang diungkap dari 

lapangan.
25

 Pe$ne $liti akan me$mbahas me$nge $nai te$muan-te $muan pe$ne $litian 

te$ntang strate$gi me $mbangun brand aware $ne$ss me $lalui program branchle$ss 

banking pada age $n BRILink di Ke $camatan Krian, Kabupate $n Sidoarjo dan 

tantangan yang dihadapi ole$h age $n BRILink dalam me$ndukung strate$gi 

branchle$ss banking di Ke $camatan Krian, Kabupate$n Sidoarjo. Pe $ne $liti te$lah 

                                                             
25 Tim penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah (Jember: UIN KHAS Jember, 2021), 97. 
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me$mpe $role$h data pe$ne$litian ini me$lalui wawancara dan dokume$ntasi di 

lapangan. Adapun be$be $rapa hasil te$muan yang te $lah pe$ne$liti te$mukan dalam 

pe $ne$litian ini adalah : 

1. Strategi pemasaran yang diterapkan oleh BRI dalam membangun 

brand awareness melalui layanan branchless banking BRILink di 

Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo 

Be $rdasarkan hasil pe$ne $litian yang te $lah dilakukan, strate$gi 

pemasaran yang dite $rapkan ole$h BRI me $ncakup be$be$rapa langkah utama 

yang be $rfokus pada pe$ningkatan ke $sadaran me$re $k di masyarakat. Strate$gi 

ini me$libatkan aspe$k pe $re $krutan age $n, e $dukasi, komunikasi, se $rta 

pe $nye $diaan fasilitas pe$ndukung yang dapat me$nunjang ke $be $rhasilan age $n 

BRILink dalam me $njangkau le$bih banyak nasabah. Strate$gi ini se $jalan 

de $ngan te $ori manaje$me$n pe $masaran yang me $ne $kankan bahwa brand 

aware $ne $ss dapat ditingkatkan me$lalui komunikasi pe$masaran te$rpadu, 

te$rmasuk e$dukasi pe$langgan dan promosi yang konsiste $n.
26

 Se $lain itu, 

pe $ne$litian Winanda Amalia yang me $ne $mukan bahwa strate$gi branchle $ss 

banking yang e $fe $ktif me $libatkan kombinasi antara e$dukasi, pe $masaran, 

dan pe$ningkatan kualitas layanan age $n.
27

 

a. Penjaringan Agen Melalui Nasabah Loyal 

Salah satu strate$gi utama yang dite $rapkan BRI adalah me$re$krut 

age $n BRILink dari nasabah yang te $lah me $miliki re$kam je$jak transaksi 

                                                             
26

 Philip Kotler dan Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas Jilid 1 (Jakarta: 

Erlangga, 2008). 
27 Winanda Amalia, “Efektivitas Strategi Pengelolaan Program Branchless Banking Sebagai Upaya 

Menciptakan Keunggulan Bersaing Produk Layanan BRILink (Studi pada PT.Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Bandar Jaya)”, (Skripsi, Universitas Lampung, 2022). 
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yang baik dan hubungan yang e $rat de$ngan bank. Pe $milihan age$n dari 

nasabah loyal dilakukan de$ngan me$mpe $rtimbangkan faktor 

ke $pe$rcayaan dan pe $mahaman me$re $ka te$rhadap produk dan layanan 

BRI. Nasabah yang dipilih se$bagai age $n umumnya sudah me$miliki 

pe $ngalaman dalam bidang usaha atau pe$rdagangan, se $hingga me $re $ka 

dapat de$ngan mudah me$mpe $rke$nalkan layanan BRILink ke $pada 

masyarakat. Se$lain itu, age$n yang be $rasal dari lingkungan se $kitar le$bih 

mudah dite$rima ole$h calon pe$ngguna layanan kare$na sudah me$miliki 

hubungan sosial yang baik de $ngan lingkungannya. Dalam te$ori brand 

aware $ne $ss, David Aake $r me$nje$laskan bahwa brand aware$ne $ss akan 

le$bih ce$pat te$rbe $ntuk apabila didukung ole$h individu yang sudah 

me$miliki pe$ngalaman dan ke$pe $rcayaan te$rhadap me$re $k.
28

 Hal ini 

me$mpe $rkuat te$muan pe $ne$litian Riza Rahmanu e$t al. yang 

me$nunjukkan bahwa pe$rse $psi age $n yang positif dapat me$ningkatkan 

minat masyarakat dalam me$nggunakan layanan branchle $ss banking.
29

 

Dalam konte$ks brand aware $ne $ss, pe $milihan age $n dari nasabah 

loyal juga me$mbantu me$mpe $rce$pat adopsi layanan BRILink. Se $bagai 

contoh, ke$tika age$n me $miliki basis pe $langgan se $tia dari usaha 

se $be $lumnya, me $re $ka le$bih mudah me$mpe $rke$nalkan layanan BRILink 

tanpa harus me$mbangun ke $pe $rcayaan dari nol. De $ngan de $mikian, 

strate$gi ini tidak hanya me $mpe$rluas jaringan layanan BRI te $tapi juga 

me$ningkatkan visibilitas me$re$k di kalangan masyarakat se$te$mpat. 

                                                             
28

 Desy Handayani et al, Brand Operation (Jakarta: Erlangga, 2010). 
29

 Riza Rahmanu et al, “Pengaruh Persepsi Agen BRILink Terhadap Keputusan Pengunaan 

Layanan Branchless Banking”, Jurnal Aplikasi Manajemen Bisnis 6, No. 2 (Mei 2020). 
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b. Sosialisasi, Workshop, dan Gathering 

Untuk me $ningkatkan pe$mahaman dan ke $te$rampilan age $n 

BRILink, BRI se $cara aktif me$ngadakan ke $giatan sosialisasi, workshop, 

dan gathe$ring. Ke $giatan ini dilakukan se$cara langsung maupun daring 

agar age $n dapat me$mahami le$bih dalam me$nge $nai siste$m ke $rja 

BRILink, fitur layanan yang te $rse $dia, se $rta strate$gi pe $masaran yang 

dapat dite$rapkan untuk me$narik le $bih banyak pe $ngguna. Sosialisasi ini 

me$ncakup e$dukasi te $ntang cara pe$nggunaan pe$rangkat transaksi, 

ke $bijakan pe$rbankan te$rkait layanan BRILink, se $rta solusi te$rhadap 

ke $ndala yang mungkin dihadapi ole$h age $n di lapangan. Se$lain itu, 

gathe$ring juga diadakan untuk me$mpe$re $rat hubungan antara age $n 

de $ngan pihak bank, se $rta me$mbe$rikan wadah bagi age $n untuk be $rbagi 

pe $ngalaman dan strate$gi sukse $s dalam me$nge $mbangkan layanan 

me$re $ka. 

Hal ini se $jalan de$ngan te $ori Kotle $r yang me $nyatakan bahwa 

e $dukasi pe$langgan me $rupakan salah satu e$le$me $n pe$nting dalam strate$gi 

pe $masaran.
30

 Se $lain itu, pe$ne $litian Robi E$ka Putra e$t al. me$nunjukkan 

bahwa e$dukasi be $rke$lanjutan ke$pada age $n dapat me$ningkatkan 

e $fe$ktivitas pe $masaran layanan ke $uangan digital dan me$mpe $rce$pat 

adopsi produk ole$h Masyarakat.
31

 Dalam pe $rspe $ktif brand aware$ne$ss, 

pe $rte$muan be$rkala ini juga me$njadi sarana e$fe $ktif bagi age $n untuk 

me$mpe $rdalam pe$mahaman me$re $ka te$ntang manfaat BRILink, se $hingga 

                                                             
30 Philip Kotler dan Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran (Edisi 15) (Jakarta: Erlangga, 2019) 
31

 Robi Eka Putra et al, “Peran Agen BRILink Sebagai Program Kebijakan Inklusi Keuangan”, 

Jurnal Kebijakan Publik 14, No. 1 (2023). 
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me$re $ka dapat le$bih pe$rcaya diri dalam me$nge $nalkan layanan ini 

ke $pada masyarakat. Se$buah studi me$nunjukkan bahwa e$dukasi yang 

te$rus-me $ne $rus bagi age $n dapat me$ningkatkan tingkat ke$be $rhasilan 

dalam pe$masaran layanan ke $uangan digital. 

c. Penyediaan Fasilitas Pendukung 

Untuk me$mbantu age $n dalam me$njalankan tugasnya de $ngan 

le$bih optimal, BRI me $nye $diakan be $rbagai fasilitas pe $ndukung se $pe $rti 

pe $rangkat E $DC (E $le$ctronic Data Capture $), banne $r promosi, se $rta 

mate$ri pe$masaran yang dapat digunakan di me$dia sosial. Pe $nye $diaan 

E $DC me$mungkinkan age $n untuk me$lakukan transaksi se$cara re$al-time$, 

se $me$ntara banne$r promosi yang dite$mpatkan di lokasi age $n me$mbantu 

me$ningkatkan visibilitas layanan BRILink. Se $lain itu, BRI juga 

me$mbe $rikan mate$ri promosi dalam be $ntuk digital yang dapat 

dibagikan me$lalui me$dia sosial, se$hingga masyarakat se $makin 

me$nge $nal layanan BRILink dan me $rasa le$bih yakin untuk 

me$nggunakannya. De $ngan adanya fasilitas pe $ndukung ini, age $n dapat 

le$bih mudah me$narik nasabah dan me$ningkatkan volume$ transaksi 

yang dilakukan. 

Hal ini se $suai de$ngan te $ori Parasuraman, Ze $ithaml, dan Be$rry 

dalam mode$l SE$RVQUAL, yang me $ne $kankan bahwa bukti fisik dan 

ke $andalan layanan me $rupakan faktor utama dalam me$mbangun 
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ke $pe$rcayaan konsume $n.
32

 Strate$gi ini  juga se $suai de $ngan pe $ne $litian 

Ayu Aisyah Rizkiyaningsih e $t al. yang me $ne$gaskan bahwa e$fe $ktivitas 

layanan branchle $ss banking dalam me$ndorong inklusi ke $uangan sangat 

be $rgantung pada kualitas infrastruktur yang dise $diakan ole$h bank 

ke $pada age $n me$re $ka.
33

 Dari pe $rspe $ktif brand aware $ne $ss, fasilitas 

promosi se $pe $rti banne$r dan mate$ri digital me$mbantu me$nciptakan 

e $ksposur yang le $bih luas bagi BRILink. Studi se $be$lumnya juga 

me$nunjukkan bahwa konsiste$nsi dalam pe $nggunaan mate$ri promosi 

visual dapat me$ningkatkan daya ingat konsume $n te$rhadap suatu me$re $k. 

d. Pembuatan Grup Khusus Agen BRILink di Kecamatan Krian 

Se $bagai be$ntuk komunikasi yang le $bih e $fe $ktif antara BRI dan 

age $n BRILink, bank me $mbe$ntuk grup khusus bagi age $n di Ke $camatan 

Krian. Grup ini be$rfungsi se $bagai me$dia untuk be$rbagi informasi, 

e $dukasi, se$rta bahan promosi yang dapat digunakan ole$h age $n dalam 

me$narik le$bih banyak pe $langgan. Me $lalui grup ini, age $n dapat 

be $rkomunikasi langsung de $ngan pihak BRI me $nge $nai be$rbagai 

pe $rmasalahan yang me $re $ka hadapi se $rta me $ndapatkan solusi de $ngan 

le$bih ce$pat. Se$lain itu, age $n juga dapat be$rtukar pe$ngalaman dan 

strate$gi pe $masaran yang te $rbukti e$fe $ktif dalam me$narik le$bih banyak 

pe $ngguna layanan BRILink di dae $rah me$re $ka. 

                                                             
32 Sinollah dan Masruroh, “Pengukuran Kualitas Pelayanan (Servqual – Parasuraman) Membentuk 

Kepuasan Pelanggan Sehingga Tercipta Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Mayang Collection 

Cabang Kepanjen), Jurnal Dialekta 4, No.1 (Februari 2019). 
33 Ayu Aisyah Rizkiyanah et al, “Efektivitas Penerapan BRILink Dalam Upaya Mendorong 

Financial Inclusion (Studi pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Kantor Wilayah 

Makassar)”, International Journal Of Reseach in Marketing 34, No.4 (2017). 
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Strate$gi pe $masaran yang e $fe $ktif tidak hanya be $rgantung pada 

promosi, te$tapi juga pada hubungan pe$langgan yang kuat, te$rmasuk 

me$lalui komunitas dan inte$raksi be$rke $lanjutan.
34

 Pe $ne $litian Wiwit Nur 

Anggraini e $t al. juga me$nunjukkan bahwa inte$raksi langsung antara 

age $n dan nasabah me$miliki dampak signifikan te$rhadap loyalitas 

pe $langgan dan pe $ningkatan transaksi.
35

 De $ngan adanya grup ini, BRI 

dapat me$mastikan bahwa strate$gi pe $masaran BRILink te $tap re $le$van 

dan te$re$alisasikan di lapangan. Se $lain itu, grup ini be $rfungsi se $bagai 

komunitas pe$ndukung, di mana age $n dapat me$ningkatkan ke$ahlian 

me$re $ka me$lalui diskusi dan be$rbagi pe $ngalaman de$ngan se $sama age $n. 

2. Tantangan yang dihadapi Agen BRILink dalam mendukung strategi 

branchless banking di Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo. 

Dalam pe$laksanaannya, age $n BRILink di Ke $camatan Krian 

me$nghadapi be$rbagai tantangan yang dapat me$mpe$ngaruhi e $fe$ktivitas 

strate$gi branchle $ss banking. Be $be $rapa tantangan utama yang dite $mukan 

dalam pe$ne $litian ini me$liputi : 

a. Frekuensi Error pada Mesin EDC (Electronic Data Capture) 

Salah satu ke$ndala utama yang dihadapi age $n BRILink adalah 

se $ringnya te $rjadi e$rror pada pe$rangkat E $DC (E $le$ctronic Data Capture$). 

E $rror ini dapat be$rupa ke$gagalan transaksi, me$sin yang tidak dapat 

me$mbaca kartu, atau siste$m yang me $ngalami gangguan se $me $ntara. 

                                                             
34 Philip Kotler dan Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran (Edisi 15) (Jakarta: Erlangga, 2019). 
35 Wiwit Nur Anggraeni et al, “The Impact of Customer Satisfaction And Customer Trust On 

Customer Brand Loyalty Among BRILink Agent Customer”, Proceeding of International 

Conference Sustainable Competitive Advantage (SCA) 3, No.1 (2022). 
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Ke $tika te$rjadi ke$salahan te$knis se $pe$rti ini, age$n se $ring kali harus 

me$lakukan pe$ngulangan transaksi atau bahkan me$nunda layanan 

ke $pada pe$langgan. Hal ini be $rpote$nsi me $nurunkan ke$pe $rcayaan 

nasabah te$rhadap ke$andalan BRILink dan me $mpe$ngaruhi pe $ngalaman 

me$re $ka dalam me$nggunakan layanan ini. 

Dari pe$rspe $ktif brand aware$ne $ss, gangguan te$knis pada E$DC 

dapat me$nciptakan pe$rse $psi ne $gatif te$rhadap layanan BRILink. Jika 

nasabah se$ring me $ngalami ke$ndala, me$re $ka ce$nde $rung ragu untuk 

me$nggunakan layanan ini di masa de $pan dan bahkan dapat 

me$nye $barkan pe$ngalaman ne$gatif ke$pada orang lain. Untuk me$ngatasi 

hal ini, BRI pe $rlu me $ningkatkan pe$me$liharaan pe$rangkat E $DC dan 

me$mbe $rikan solusi ce$pat bagi age $n ke $tika te$rjadi gangguan te $knis, 

se $pe $rti me$nye $diakan jalur dukungan te$knis yang le $bih re$sponsif atau 

me$ngganti me $sin E$DC yang be $rmasalah de $ngan unit yang le $bih stabil. 

b. Jaringan yang tidak stabil 

Stabilitas jaringan inte$rne$t me $njadi faktor krusial dalam 

ope $rasional BRILink. Banyak age $n me $nge $luhkan jaringan yang tidak 

stabil, te$rutama pada saat te$rjadi lonjakan transaksi atau di wilayah 

de $ngan infrastruktur te$le$komunikasi yang kurang me $madai. Gangguan 

jaringan dapat me$nye $babkan transaksi gagal atau te$rtunda, yang tidak 

hanya me$mbuat nasabah ke$ce$wa te$tapi juga be $rdampak pada arus kas 

age $n yang be $rgantung pada ke $lancaran transaksi. 
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Dari sisi brand aware $ne $ss, jaringan yang se $ring be $rmasalah 

dapat me$rusak citra BRILink se $bagai layanan pe$rbankan yang andal 

dan mudah diakse$s. Nasabah yang me$ngalami ke$sulitan dalam 

be $rtransaksi dapat be$ralih ke$ layanan ke $uangan digital lain yang 

dianggap le $bih ce $pat dan stabil, se $pe$rti e $-walle$t atau finte$ch. Ole$h 

kare$na itu, BRI pe $rlu be $rkolaborasi de$ngan pe$nye $dia layanan inte$rne $t 

untuk me$mastikan kone$ksi yang le $bih stabil di dae$rah-dae $rah yang 

masih me$ngalami ke $ndala jaringan. Se $lain itu, pe$latihan bagi age $n 

me$nge $nai cara me$ngatasi gangguan jaringan, se $pe $rti me$nggunakan 

kone $ksi cadangan atau me$lakukan trouble$shooting dasar, dapat 

me$mbantu me$minimalkan dampak ne$gatif te$rhadap layanan. 

c. Ketidakpercayaan Nasabah saat Terjadi Kendala 

Tantangan lain yang dihadapi age $n BRILink adalah 

ke $tidakpe$rcayaan nasabah ke$tika te$rjadi ke$ndala dalam transaksi. 

Salah satu situasi yang paling se $ring me $nimbulkan ke$tidakpe$rcayaan 

adalah ke$tika saldo nasabah sudah te$rpotong te $tapi transaksi be$lum 

be $rhasil diprose$s. Dalam kondisi ini, nasabah ce$nde $rung panik dan 

khawatir bahwa uang me$re$ka akan hilang, me $skipun pada akhirnya 

transaksi akan te$rse $le$saikan se$te $lah siste$m ke $mbali normal. 

Ke $tidakpe $rcayaan ini me$njadi pe$nghambat utama dalam 

me$mbangun brand aware $ne $ss yang positif. Jika nasabah me$rasa tidak 

yakin de $ngan ke $amanan dan ke$andalan BRILink, me $re $ka ce$nde$rung 

me$nghindari pe $nggunaan layanan ini di masa de$pan. Ole $h kare $na itu, 
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BRI dan age $n pe $rlu me$ningkatkan komunikasi de$ngan nasabah te $rkait 

prose $dur pe $nye $le$saian ke$ndala transaksi. Me $mbe$rikan bukti transaksi, 

me$nje $laskan langkah-langkah pe $nye $le $saian, se $rta me$mastikan bahwa 

ke $ndala yang te $rjadi akan se$ge $ra ditindaklanjuti dapat me$mbantu 

me$mbangun ke $mbali ke$pe $rcayaan nasabah. Se $lain itu, e$dukasi ke $pada 

masyarakat me$nge $nai ke$amanan transaksi di BRILink me $lalui me$dia 

sosial, banne$r, atau workshop juga dapat me$mbantu me$ngurangi 

ke $tidakpe$rcayaan nasabah. 

Se $mua tantangan te$rse $but dikatakan dalam te$ori kualitas 

pe $layanan SE $RVQUAL dari Parasuraman, Ze $ithaml, dan Be $rry 

ke $andalan layanan (re$liability) me $njadi faktor pe$nting dalam 

me$mbangun ke $pe $rcayaan pe $langgan te $rhadap suatu layanan ke $uangan. 

Jika kualitas layanan tidak konsiste$n, maka pe$rse $psi ne$gatif akan 

muncul dan me$mpe$ngaruhi ke $putusan pe$nggunaan layanan te$rse $but.
36

  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
36 Sinollah dan Masruroh, “Pengukuran Kualitas Pelayanan (Servqual – Parasuraman) Membentuk 

Kepuasan Pelanggan Sehingga Tercipta Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Mayang Collection 

Cabang Kepanjen), Jurnal Dialekta 4, No.1 (Februari 2019). 



 105 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Be $rdasarkan dari pe$ne$litian yang sudah dilakukan te$ntang strate$gi 

me$mbangun brand aware $ne$ss me $lalui program branchle$ss banking pada age$n 

BRILink di Ke $camatan Krian, Kabupate $n Sidoarjo ke$simpulannya adalah 

se $bagai be $rikut : 

1. Strate$gi pemasaran yang dite $rapkan ole$h BRI dalam me$mbangun brand 

aware $ne$ss me $le $lui layanan branchle $ss banking BRILink di Ke $camatan 

Krian, Kabupate $n Sidoarjo yaitu Pe $njaringan age $n me $lalui nasabah loyal, 

Sosialisasi, workshop, dan gathe$ring, Pe $nye $diaan fasilitas pe$ndukung, 

Pe $mbuatan grup khusus age $n BRILink di Ke $camatan Krian. 

2. Tantangan yang dihadapi age $n BRILink dalam me$ndukung strate $gi 

branchle$ss banking di Ke $camatan Krian, Kabupate$n Sidoarjo adalah  

Fre $kue $nsi e $rror pada me$sin E $DC (E $le$ctronic Data Capture$), Jaringan yang 

tidak stabil, Ke $tidakpe$rcayaan nasabah saat te$rjadi ke$ndala. 
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B. Saran 

Se $te$lah te$rse $le$saikannya ke $giatan pe$ne $litian se$bagaimana te$rtulis 

dalam skripsi ini, maka pe$ne $liti me$mbe $rikan saran yang mungkin be $rmanfaat 

diantaranya : 

1. Bagi Pe $tugas Pe $nunjang Bisnis Ke $age $nan (PPBK) 

Bank BRI melalui Petugas Penunjang Bisnis Keagenan (PPBK) 

diharapkan terus aktif untuk me$ningkatkan dukungan pe$latihan dan 

sosialisasi ke$pada para age $n BRILink guna me $mpe$rkuat ke$mampuan 

me$re $ka dalam me$nyampaikan informasi program ke$pada masyarakat. 

Pihak BRI pe $rlu me$mastikan bahwa pe$rangkat E$DC yang digunakan ole$h 

age $n me $miliki kualitas te$rbaik dan jaringan yang le $bih stabil agar 

transaksi dapat be$rjalan de$ngan lancar. Pe $mbe$rian inse$ntif ke$pada age $n 

yang aktif dalam me$mbangun aware $ne $ss, se $pe$rti re$ward atas pe$ncapaian 

transaksi atau jumlah nasabah baru, juga diharapkan mampu me$motivasi 

kine$rja age $n. 

2. Bagi Age $n BRILink 

Diharapkan agen BRILink dapat me $ningkatkan inte$raksi langsung 

de $ngan masyarakat, misalnya de $ngan be$rpartisipasi dalam ke$giatan 

lingkungan se $kitar se $pe $rti ke$giatan RT/RW atau pasar rakyat. Hal ini 

be $rtujuan untuk me$mbangun ke $de$katan e$mosional de$ngan masyarakat 

se $kaligus me $mpe$rke $nalkan layanan BRILink se $cara le$bih pe $rsonal. Age $n 

juga dapat me$manfaatkan me$dia sosial pribadi untuk me$mpe$rkuat 

e $ksiste$nsi me $re$k BRILink. Di samping itu, me$njaga kualitas pe $layanan 



 

 

107 

me$njadi hal pe$nting dalam me$nciptakan ke$pe $rcayaan nasabah, yang 

me$rupakan fondasi utama dalam me$mbangun brand re $call dan loyalitas. 

3. Bagi Pe $ne $liti Se$lanjutnya 

Diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai pe $nge $mbangan 

de $ngan pe $nde $katan kuantitatif guna me $mpe $role$h data yang le $bih luas dan 

re $pre$se $ntatif dalam me$ngukur e $fe $ktivitas strate$gi brand aware $ne $ss. 

Pe $ne $litian juga dapat dilakukan di wilayah atau ke$camatan lain se$bagai 

pe $mbanding untuk me$nge $tahui e $fe$ktivitas program BRILink dalam 

be $rbagai kondisi sosial dan de$mografis. 
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Judul Penelitian Fokus Penelitian Teori Metodologi Penelitian Hasil 
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Me$lalui Program 

Branchle $ss 

Banking pada 

Age $n BRILink di 

Ke $camatan Krian, 

Kabupate $n 

Sidoarjo. 

1. Bagaimana strate $gi 

yang dite $rapkan ole $h 

BRI dalam me $mbangun 

brand aware $ne$ss 

me$lalui layanan 

branchle$ss banking 

BRILink di Ke $camatan 

Krian, Kabupate $n 

Sidoarjo 

2. Apa saja tantangan 

yang dihadapi ole $h 

age $n BRILink dalam 

me$ndukung strate $gi 

branchle$ss banking di 

Ke $camatan Krian, 

Kabupate $n Sidoarjo. 
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Pe$masaran 

2. Strate$gi 

Pe$masaran 

3. Pe$layanan 
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6. Age $n BRILink 

1. Pe$nde$katan kualitatif 

2. Je$nis pe$ne $litian de$skriptif 

3. Pe$ne$ntuan informan atau 

subye $k pe $ne$litian 

me$nggunakan te $knik 

snowball 

4. Te$knik pe $ngumpulan data: 

a. Wawancara 

b. Dokume$ntasi 

5. Analisis data : 

a. Pe$ngumpulan data 

b. Re$duksi data 

c. Pe$nyajian data 

d. Pe$narikan ke $simpulan 

dan ve $rifikasi  

6. Ke $absahan data : me $tode $ 

triangulasi sumbe $r. 

1. Be $be$rapa strate $gi yang 

dite$rapkan BRI : 

Pe$njaringan age $n 

me$lalui nasabah loyal, 

Sosialisasi, workshop, 

dan gathe $ring, 

Pe$nye $diaan fasilitas 

pe$ndukung, Pe $mbuatan 

grup khusus age $n 

BRILink di Ke$camatan 

Krian 

2. Tantangan yang 

dihadapi :  

Fre $kue $nsi e$rror pada 

me$sin E$DC, Jaringan 

yang tidak stabil, 

Ke $tidakpe$rcayaan 

nasabah saat te$rjadi 

ke$ndala transaksi. 

 



 

 

  



 

 

PEDOMAN WAWANCARA KEPADA PETUGAS PENUNJANG BISNIS 

KEAGENAN (PPBK) BANK BRI KANTOR CABANG KRIAN 

1. Bagaimana strategi yang diterapkan oleh BRI dalam memperkenalkan dan 

meningkatkan brand awareness BRILink di Kecamatan Krian? 

2. Apa saja langkah yang dilakukan oleh PPBK untuk membantu agen BRILink dalam 

meningkatkan pemahaman masyarakat tentang layanan ini? 

3. Bagaimana cara BRI memilih dan merekrut agen BRILink di Kecamatan Krian? 

4. Apakah ada program pelatihan atau sosialisasi yang diberikan kepada agen BRILink 

terkait strategi pemasaran? 

5. Bagaimana peran BRI dalam membantu agen mempromosikan layanan agen 

BRILink di wilayah mereka? 

6. Apa tantangan utama dalam meningkatkan jumlah agen BRILink di Kecamatan 

Krian? 

7. Apa kendala yang paling sering dihadapi agen BRILink dalam menjalankan layanan 

mereka? 

8. Bagaimana dukungan BRI dalam mengatasi kendala yang dihadapi agen BRILink? 

9. Berapa jumlah keseluruhan agen BRILink yang ada di Kecamatan Krian? 

10. Apa saran atau rekomendasi untuk meningkatkan efektivitas program BRILink di 

Kecamatan Krian? 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

PEDOMAN WAWANCARA  KEPADA AGEN BRILINK DI KECAMATAN 

KRIAN 

1. Bagaimana awal mula anda menjadi agen BRILink? 

2. Apakah ada sosialisasi atau pelatihan dari BRI sebelum anda menjalankan layanan 

ini? Jika ada bagaimana bentuknya? 

3. Apa saja dukungan yang diberikan oleh BRI kepada agen dalam meningkatkan 

kesadaran merek BRILink? 

4. Bagaimana cara anda mempromosikan layanan BRILink kapada masyarakat sekitar? 

5. Sejauh mana strategi yang diterapkan BRI membantu anda dalam mengenalkan 

BRILink kepada masyarakat? 

6. Apa kendala utama yang anda hadapi dalam menjalankan layanan BRILink? 

7. Apa ada tantangan dalam meyakinkan masyarakat untuk menggunakan layanan 

BRILink? 

8. Bagaimana dukungan BRI dalam membantu agen mengatasi tantangan yang 

dihadapi agen? 

9. Apa layanan yang sering digunakan masyarakat setempat? 

10. Apa harapan dan saran agen agar program BRILink bisa lebih berkembang dan lebih 

dikenal oleh masyarakat luas? 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

PEDOMAN WAWANCARA KEPADA NASABAH AGEN BRILINK DI 

KECAMATAN KRIAN 

1. Bagaimana anda mengetahui keberadaan agen BRILink ini? 

2. Apa alasan utama anda memilih menggunakan layanan agen BRILink? 

3. Apa layanan yang paling sering anda gunakan di agen BRILink? 

4. Apakah keberadaan agen BRILink membantu anda untuk lebih mengenal layanan 

dan produk BRI? 

5. Apakah anda pernah mengalami kendala saat menggunakan layanan agen BRILink? 

Jika ada, kendala apa? 

6. Apakah anda percayakan segala transaksasi keuangan anda kepada agen layanan 

BRILink? 

7. Apa saran atau rekomendasi anda kepada agen BRILink dan BRI untuk kedepannya? 
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