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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah Untuk menganalisis, membuktikan strategi transformasi
pemasaran, dan mengetahui faktor yang menjadi penghambat dalam implementasi strategi
transformasi pada smart branch di bank mandiri regional II Palembang. Metode penelitian
yang digunakan pada studi ini adalah metode kualitatif. Metode kualitatif sebagai prosedur
penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-
orang atau perilaku yang dapat diamati Penelitian ini menggunakan explanatory research
karena bertujuan untuk mendapatkan keterangan berupa informasi dan data mengenai
segala hal yang belum diketahui karena bersifat mendasar. Untuk jenis penelitian pada
penelitian ini adalah studi kasus (case study) dengan rancangan single case study (studi
kasus tunggal). Dalam penelitian ini menggunakan desain penelitian deskriptif. Strategi
transformasi pemasaran smart branch di bank mandiri regional II Palembang sudah cukup
efektif diberlakukan, inovasi digital perbankan 5.0 oleh mandiri ini menawarkan
experience yang berbeda dengan layanan perbankan lainnya karena kemudahan, kecepatan
dan akutalisasi penyelesaian kebutuhan nasabah sangat terstuktur dan terukur sesuai
dengan kebutuhan nasabah. Faktor penghambat dalam implementasi strategi transformasi
smart branch di bank mandiri regional II Palembang tentu saja ada dan masih menjadi
penghalang kelancaran pelaksanaan digital perbankan, hambatan ini timbul baik dari
masalah internal maupun eksternal dan muaranya masih berurusan pada sumber daya
manusia yang masih belum berkualitas dan minim pengetahuan sehingga kurang bisa
memaksimalkan potensi pelayanan yang mudah dari smart branch, selain itu dikarekana
smart branch ini tergolong dalam program yang masih baru, maka terhadap aplikasinya
masih sering mengalami problem dan eror.

Kata kunci: Strategi, metode kualitatif, smart branch, faktor penghambat



ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze, and prove the marketing transformation
strategy, and find out the factors that are inhibiting the implementation of the
transformation strategy on smart branches at Bank Mandiri Regional Il Palembang. The
research method used in this study is qualitative. The qualitative method is a research
procedure that produces descriptive data in the form of written or spoken words from
people or behavior that can be observed. The type of research in this research is a case
study with a single case study design. This study uses a descriptive research design. The
smart branch marketing transformation strategy at Bank Mandiri Regional Il Palembang
has been implemented quite effectively, this digital banking 5.0 innovation by Mandiri
offers a different experience from other banking services because of the ease, speed, and
actualization of solving customer needs very structured and measurable according to
customer needs. Factors obstacles to the implementation of the smart branch
transformation strategy at Bank Mandiri regional I Palembang of course exist and are
still obstacles to the smooth implementation of digital banking, these obstacles arise from
both internal and external problems and the bottom line is still dealing with human
resources who are still not qualified and lack knowledge so not being able to maximize the
potential for easy service from smart branches, besides that because this smart branch is
classified as a new program, the application still often experiences problems and errors.

Keywords.: Strategy, qualitative method, smart branch, inhibiting factors
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