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RINGKASAN 

 

RIZA RAHMANU. Pengaruh Agen Branchless Banking Bank XYZ terhadap 

Keputusan Penggunaan Layanan Branchless Banking Bank XYZ di 

JABODETABEK : melalui Pendekatan AIDA. Dibimbing oleh LILIK NOOR 

YULIATI dan BUNASOR SANIM  

 

Industri Perbankan di Indonesia berkembang sangat pesat dalam beberapa 

tahun terakhir, dari tahun 2012 sampai dengan Tahun 2016 asset perbankan 

Indonesia tumbuh 58% (Statistik Perbankan Indonesia Vol 15, No 1. Desember 

2016). Namun, pelayanan perbankan di Indonesia masih bersifat ekslusif, karena 

belum dapat dirasakan oleh seluruh masyarakat, terutama yang berdomisili jauh 

dari Bank. Bagi Industri Perbankan, tidaklah mudah dalam memberikan pelayanan 

perbankan kepada seluruh masyarakat, karena Bank harus mengeluarkan biaya 

yang tinggi dalam memberikan pelayanan perbankan, terutama biaya pendirian 

kantor dan biaya tenaga kerja. Dengan adanya peraturan Otoritas Jasa Keuangan 

(OJK) No.19/POJK.03/2014 yang dikeluarkan tahun 2014, dimana ketentuan ini 

memberikan kelonggaran kepada Bank di Indonesia untuk dapat melayani 

pelayanan perbankan kepada seluruh masyarakat tanpa harus mendirikan kantor 

(branchless banking), maka Bank dapat bekerjasama dengan agen yang telah 

memiliki usaha sebelumnya untuk menjadi wakil representative dari Bank dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pelayanan perbankan yang dapat 

dilakukan oleh agen branchless banking adalah pembukaan tabungan basic saving 

account, kredit mikro, dan produk keuangan lainnya seperti asuransi mikro. 

Dalam praktek pelayanan perbankan melalui agen ini, Bank akan memberikan 

profit sharing kepada agen yang diajak kerjasama. 

Bank XYZ sebagai salah satu Bank BUMN yang fokus pada UMKM 

menanggapi positif peraturan OJK tersebut, Bank XYZ bekerjasama dengan agen 

branchless banking untuk dapat melayani seluruh masyarakat, terutama 

masyarakat yang berdomisili jauh dari Bank. Pada posisi April 2017, Bank XYZ 

telah memiliki 100.311 agen branchless banking yang tersebar di seluruh 

Indonesia, namun yang menjadi perrnasalahan adalah tidak seluruh agen aktif 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, tercatat hanya 66.344 agen 

yang aktif dalam memberikan pelayanan perbankan.  

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti bcrmaksud untuk melakukan 

penelitian mengenai pengaruh agen branchless banking Bank XYZ terhadap 

keputusan penggunaan layanan branchless banking Bank XYZ melalui 

pendekatm teori AIDA. Tujuan dari penelitian ini adalah melakukan analisis 

apakah persepsi nasabah Bank XYZ terhadap agen branchless banking Bank XYZ 

berpengaruh terhadap awareness, interest, desire dan action nasabah Bank XYZ 

pada layanan branchless banking Bank XYZ. Manfaat dari penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan Bank XYZ dalam menyusun 

strategi peningkatan transaksi agen branchless banking Bank XYZ, menjadi 

referensi bagi penelitian selanjutnya dan dapat mengembangkan wawasan peneliti 

mengenai branchless banking. Ruang lingkup dalam penelitian ini adalah 

responden yang digunakan adalah nasabah Bank XYZ yang tinggal dekat dengan 

agen branchless banking yang berada di wilayah Jakarta, Bogor, Depok, 

Tangerang dan Bekasi (JABODETABEK).  



 

 

Teknik pengambilan contoh dalam penelitian ini menggunakan teknik 

purposive sampling dengan menetapkan daerah pengambilan sample yaitu di 

JABODETABEK. Jumlah responden yang diambil sebanyak 340 responden 

dimana 180 responden merupakan pengguna agen branchless banking Bank XYZ 

dan 160 responden yang sudah memahami layanan branchless banking namun 

bukan pengguna agen branchless banking Bank XYZ. Penelitian dilakukan 

dengan menggunakan data primer dan sekunder, data primer diperoleh dengan 

menggunakan kuisioner, sedangkan data sekunder diperoleh dari laporan 

keuangan Bank XYZ. Teknik analisis data akan menggunakan structural equation 

model (SEM) diolah dengan menggunakan software LISREL 8.72. Variabel-

variabel yang digunakan sebagai alat ukur persepsi agen branchless banking Bank 

XYZ adalah variabel relative advantage, risk, trust, usefulness dan security 

sedangkan untuk menentukan pengaruh agen branchless banking Bank XYZ 

terhadap keputusan penggunaan layanan branchless banking adalah variabel 

awareness, interest, desire dan action. Dalam penelitian ini terdapat dua model 

pengujian, yaitu model pengguna agen branchless banking Bank XYZ dan model 

bukan pengguna agen branchless banking Bank XYZ. Selain itu peneliti 

menggunakan perhitungan customer response index untuk melihat efektifitas agen 

branchless banking dalam pemasaran layanan branchless banking Bank XYZ.  

Output data yang dihasilkan dari software LISREL 8.72 diuji dengan uji 

kecocokan model untuk melihat apakah data yang dihasilkan memiliki kecocokan 

yang baik terhadap model. Berdasarkan hasil uji kecocokan, baik model pengguna 

agen branchless banking Bank XYZ maupun model bukan pengguna agen 

branchless banking Bank XYZ memiliki tingkat kecocokan yang baik. Setelah 

dilakukan uji kecocokan model, peneliti melakukan uji validitas dan uji realibilitas 

dengan hasil seluruh variabel pada model pengguna agen branchless banking 

Bank XYZ dan model bukan pengguna agen branchless banking Bank XYZ valid 

dan reliabel.  

Pada model pengguna agen branchless banking Bank XYZ dapat dilihat 

bahwa variabel yang paling berpengaruh secara berturut-turut adalah trust, 

security, usefulness, risk, dan relative advantage sedangkan pada model bukan 

pengguna agen branchless banking Bank XYZ variabel yang paling berpengaruh 

adalah risk, security, trust, relative advantage dan usefulness. Pada hasil 

penelitian juga ditemukan bahwa agen branchless banking Bank XYZ lebih besar 

pengaruhnya secara tidak langsung terhadap variabel A1DA (awareness, interest, 

desire dan action) dibandingkan pengaruhnya secara Iangsung terhadap variabel 

AIDA. Pada perhitungan customer response index (CRI) dapat dilihat bahwa nilai 

CRI agen branchless banking Bank XYZ di lima tahapan yaitu awareness, 

comprehend, interest, intention dan action memberikan nilai di atas 50% sehingga 

dapat dikatakan bahwa agen branchless banking Bank XYZ efektif dalam 

melakukan pemasaran branchless banking Bank XYZ.  

 

Kata kunci: AIDA, branchless banking, customer response index, SEM.  



 

SUMMARY 

RIZA RAHMANU. The Effect of Branchless Banking Agen Bank XYZ in the 

Decision of the Use of Branchless Banking Service of Bank XYZ in 

JABODETABEK : Through AIDA Approach. Supervised by LIL1K NOOR 

YULIATI and BUNASOR SANIM 

        

 The banking industry in Indonesia is growing very rapidly in recent years, 

from 2012 to 2016 Indonesia's banking assets grew 58% (SPI Vol 15, No. 1 

December 2016). However, banking services in Indonesia is still exclusive, 

because it can not be felt by the entire people in Indonesia, especially those who 

are domiciled away from the Bank. For the banking industry, it is not easy to 

provide banking services to the entire people, because the Bank must pay high 

fees in providing banking services, especially the cost of establishing office and 

labor costs. With the regulation of the Otoritas Jasa Keuangan (OJK) No.19 / 

POJK.03 / 2014 issued in 2014, this provision allows Banks in Indonesia to be 

able to serve banking services to the whole community without having to establish 

a branchlcss banking office The Bank may cooperate with an agent who has had a 

previous business to become a representative representative of the Bank in 

providing services to the public. Banking services that can be done by branchless 

banking agents is the opening of savings account of basic saving accounts, micro 

credit, and other financial products such as micro insurance. In the practice of 

service through this agency, the Bank will provide profit sharing to the agents 

who are invited to cooperation.  

 XYZ Bank as one of the BUMN Banks that focus on MSME responded 

positively to the regulation of OJK, XYZ Bank cooperated with branchless 

banking agent to be able to serve all the society, especially people who are 

domiciled away from Bank. 1n April 2017, XYZ Bank has 100,311 branchless 

banking agents spread all over Indonesia, but the problem is not all agents are 

active in providing services to the public, only 66,344 agents are active in 

providing banking services.  

 Based on this background, the researcher intends to conduct research on the 

influence of Bank XYZ's branchless banking agent on the decision to use Bank 

XYZ's branchless banking service through AIDA theory approach. The purpose of 

this research is to analyze whether customer perception of Bank XYZ to the 

branchless banking agent of Bank XYZ affect the awareness, interest, desire and 

action of customer of XYZ Bank on Bank XYZ branchless banking service. The 

benefits of this research are expected to be taken into consideration by Bank XYZ 

in developing the strategy of increasing the transaction of Bank XYZ's branchless 

banking agent, becoming a reference for further research and developing the 

researcher's insight on branchless banking. The scope of this research is the 

respondents used are XYZ Bank customers who live close to branchless banking 

agents located in Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang and Bekasi 

(JABODETABEK) areas.  

 Sampling technique in this research using purposive sampling technique by 

setting the sampling area that is in JABODETABEK. The number of respondents 

taken as many as 340 respondents where 180 respondents are the users of 

branchless banking agents Bank XYZ and 160 respondents who already 



 

 

understand the branchless banking service but not the user of branchless banking 

agent Bank XYZ. The research was conducted by using primary and secondary 

data, primary data obtained by using questionnaire, while secondary data obtained 

from financial statements of Bank XYZ. Data analysis technique will use 

structural equation model (SEM) processed by using software LISREL 8.72. The 

variables used as the measuring instrument of branchless banking agent of Bank 

XYZ are relative advantage, risk, trust, usefulness and security. Meanwhile, to 

determine the effect of branchless banking agent of Bank XYZ on the decision of 

using branchless banking service is the awareness, interest, desire and action 

variable. In this research, there are two models of testing, that is, the user model of 

branchless banking agent of Bank XYZ and the model is not the user of 

branchless banking agent of Bank XYZ, In addition, researchers used the 

calculation of customer response index to see the effectiveness of branchless 

banking agents in marketing services branchless banking Bank XYZ.  

 The output data generated from the LISREL 8.72 software is tested by fit 

model tests to see if the resulting data has a good match to the model. Based on fit 

model test results, both the user model of Bank XYZ's branchless banking agent 

and the non-user model of Bank XYZ's branchless banking agent have a good 

match rate. Aller the model fit test, the researcher tested the validity and reliability 

test with the result of all the variables in the branchless banking agent user model 

of Bank XYZ and the non-user model of Bank XYZ branchless banking agent is 

valid and reliable.  

 In the user model of branchless banking agent of Bank XYZ, it can be seen 

that the most influential variables are trust, security, usefulness, risk, and relative 

advantage, while in the non-user rnodel of branchless banking agent Bank XYZ 

the most influential variables are risk, security, trust, relative advantage and 

usefulness. The results of the research also found that the branchless banking 

agent of Bank XYZ is more indirectly influencing the AIDA (awareness, interest, 

desire and action) variable than its direct influence on the AIDA variable. In the 

calculation of customer response index (CRI) can be seen that the value of CRI 

agent branchless banking Bank XYZ in five stages of awareness, comprehend, 

interest, intention and action gives value above 50% so it can be said that the 

branchless banking agent Bank XYZ effective in marketing branchless banking 

Bank XYZ. 

 

Keyword: AIDA, branchless banking, customer response index, SEM.  
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