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TRANSFORMASI CUSTOMER EXPERIENCE:

STRATEGI, TANTANGAN, DAN 

TREN MASA DEPAN



WHY
Today’s Customer Expectations: 

From Passive to Proactive

WHY WHAT HOW
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FROM PASSIVE TO PROACTIVE

CEPAT TEPAT TERLIBAT BERMANFAAT
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CEPAT

Customer menuntut experience layanan yang cepat untuk 

menghindari antrean panjang dan proses manual di kantor cabang.

CEPAT TEPAT TERLIBAT BERMANFAAT

Source: verint.com (2021)
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TEPAT

Customer menginginkan pengalaman yang sesuai dengan 

kebutuhan pribadi, bukan penawaran generik yang tidak relevan.

CEPAT TEPAT TERLIBAT BERMANFAAT
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Source: businesswire.com (2025)
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TERLIBAT

Customer ingin experience untuk dilibatkan dalam proses layanan dan 

memiliki kendali untuk menyesuaikan layanan sesuai preferensinya.

CEPAT TEPAT TERLIBAT BERMANFAAT

Source: cmr.berkeley.edu (2022)
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BERMANFAAT

Customer mengharapkan layanan yang memberi dampak nyata 

bagi kehidupan, bukan sekadar menyelesaikan transaksi sesaat.

CEPAT TEPAT TERLIBAT BERMANFAAT

Source: IBM Report - Meet the 2020 Consumers Driving Change



WHAT
4 Stage of Service Experience

WHY WHAT HOW
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FROM OPERATIONAL EXCELLENCE TO 4 LEVEL OF SERVICE

STAGE

S1 S2 S3 S4

Divisional-Centric Company-Centric Customer-Centric
Stakeholder-

Centric

E
LE

M
E
N

T

Quality Input Output Outcome Impact

Cost Cost Cutting Cost Reduction
Customer Value 

Optimization

Social Values 

Contribution

Delivery On-Estimate On-Schedule On-Demand On-Conscience

Service Standardization Personalization Customization TransformationE
X

P
A

N
S
IO

N
E
X

P
A

N
S
IO

N

EXTENSIONEXTENSION

Source: Philip Kotler, Hermawan Kartajaya, Jacky Mussry: Reimagining Operational Excellence, Wiley (2024)
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4 LEVEL OF SERVICE: STANDARDIZATION

Service Level Agreement
• Waktu respons

• Waktu penyelesaian, dan

• Ketersediaan layanan, protokol 

sapaan, dll

Standarisasi Berdasarkan Peraturan
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4 LEVEL OF SERVICE: PERSONALIZATION

• Robo Advisory

• Personal Financial Management 

(PFM) Tools

• Penawaran Promosi Spesifik 

Berdasarkan Aktivitas Nasabah

• Komunikasi yang Disesuaikan

• Asisten Virtual Cerdas

Memberikan Rekomendasi Berdasarkan Profil Nasabah
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4 LEVEL OF SERVICE: CUSTOMIZATION

• Desain Kartu Debit/Kredit yang Bisa 

Disesuaikan

• Paket Layanan Berbasis Pilihan 

Nasabah

• Limit Transaksi yang Bisa Diatur 

Sendiri

• Customisasi Tujuan Keuangan

Melibatkan Langsung Nasabah Secara Aktif
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4 LEVEL OF SERVICE: TRANSFORMATION

• Digitalisasi Layanan Cabang 

(Mobile First)

• Chatbot & AI Assistant 24/7

• Smart Branch

• Ekosistem Keuangan Terintegrasi 

(Super App)

Peningkatan Pengalaman Nasabah 

Kearah Digitalisasi & Sustainibility



HOW
Great Customer Experience 

Requires the Right Capabilities

WHY WHAT HOW
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CIEL-PIPM CAPABILITIES

Source: Philip Kotler, Hermawan Kartajaya, Hooi den Huan, Jacky Mussry: Entrepreneurial Marketing, Wiley (2023)
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