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1.

KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa karena atas
rahmat dan karunia-Nya, penulis dapat menyelesaikan Tugas Akhir dengan judul
“Prosedur Aktivasi BYOND By BSI: Studi kasus di-BSI KCP Bogor Kota Wisata ”
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Ahli Madya.pada Program Studi
D3 Administrasi Bisnis, Politeknik Negeri Jakarta.

Tugas akhir ini" disusun berdasarkan kegiatan praktik kerja lapangan yang
penulis laksanakan di PT Bank Syariah Indonesia Tbk KCP Bogor Kota Wisata,
dengan dukungan, bimbingan, serta bantuan dari berbagai pihak yang turut
berperan dalam proses penyelesaian tugas akhir ini. Oleh karena itu, dengan penuh

rasa hormat dan terima kasih, penulis menyampaikan apresiasi kepada:

Dr. Syamsurizal, S.E., M.M., Selaku Direktur, Politeknik Negeri Jakarta

yang telah memberikan kesempatan dan fasilitas dalam proses pembelajaran.

Dr. Iis mariam.M.Si, selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga periode 2021

— 2025 yang telah mendukung terlaksananya program tugas akhir.

. "Wahyudi Utomo, S.Sos ,M.Si., selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga

periode 2025 — 2029 yang telah mendukung terlaksananya program tugas
akhir.

Taufik ‘Akbar, S.E. M.S.M.; selaku Dosen pembimbing tugas akhir dan
Koordinator Program Studi D3 Administrasi Bisnis yang telah memberikan
arahan serta kebijakan akademik yang mendukung kelancaran penyusunan

tugas akhir ini.

. Pimpinan dan seluruh staf PT Bank Syariah Tndonesia KCP Bogor Kota

Wisata yang telah memberikan kesempatan, bimbingan, dan ilmu praktis

selama kegiatan magang berlangsung.

Orang tua dan keluarga yang senantiasa memberikan doa, semangat, dan

dukungan moral maupun materiil.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Selama melaksanakan kegiatan magang di Bank Syariah. Indonesia
Kantor Cabang/Pembantu (KCP) Bogor Kota Wisata, penulis mendapatkan
kesempatan untuk terlibat langsung dalam proses pelayanan nasabah;
khususnya terkait aktivasi aplikasi BYOND by BSI. Dalam pelaksanaan
tugas magang tersebut, penulis berperan dalam membantu nasabah mengisi
data diri, menjelaskan prosedur aktivasi aplikasi, hingga mendampingi
mereka saat proses verifikasi digital dilakukan. Selain itu, penulis turut
membantu menyelesaikan berbagai kendala teknis yang dihadapi oleh
nasabah seperti kesalahan pengisian data.maupun kegagalan sistem dalam
proses verifikasi wajah. Pengalaman. ini memberikan wawasan baru bagi
penulis mengenai pentingnya kesiapan prosedur pelayanan dan peran aktif
Customer Service dalam mendampingi nasabah. Dari pengalaman ini juga
dapat dilihat bahwa tidak semua nasabah memahami proses digitalisasi
secara penuh, sehingga pendampingan langsung masih sangat dibutuhkan.
Peran Customer Service dalam menjembatani nasabah dengan teknologi
menjadi faktor penentu keberhasilan' prosecs. aktivasi aplikasi. Kegiatan
magang ini juga memberikan pengetahuan praktis tentang bagaimana
sebuah sistem pelayanan digital diimplementasikan secara nyata di dunia
kerja. Selain ituypenulis dapat mengevaluasi langsung efektivitas prosedur
pelayanan digital yang-diterapkan di kantor cabang.tersebut. Dengan
demikian, pengalaman magang ini menjadi bekal berharga bagi penulis

dalam memahami hubungan antara teori dan praktik di dunia perbankan.

Berdasarkan hasil pengamatan dan pengalaman selama magang, penulis
menyadari bahwa keberhasilan layanan digital banking tidak hanya
bergantung pada kecanggihan teknologi aplikasi semata, melainkan juga

ditentukan oleh kesiapan prosedur pelayanan yang diterapkan di kantor
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cabang. Prosedur yang jelas dan mudah dipahami oleh nasabah akan sangat
membantu kelancaran proses aktivasi aplikasi BYOND by BSI. Selain itu,
peran Customer Service dalam memberikan penjelasan dan pendampingan
secara langsung juga sangat penting, terutama bagi nasabah yang kurang
familiar dengan teknologi digital. Evaluasi tethadap prosedur pelayanan ini
diperlukan guna mengetahui sejauh mana implementasi sistem berjalan
sesuai standar operasional yang telah ditetapkan. Melalui ‘evaluasi ini,
kendala-kendala yang sering muncul dapat diidentifikasi sehingga solusi
yang tepat dapat segera.dirumuskan. Hasil ‘evaluasi diharapkan dapat
menjadi acuan perbaikan dalam penyempurnaan sistem pelayanan digital ke
depannya. Dengan adanya perbaikan tersebut, diharapkan kualitas layanan
digital BSI dapat meningkat sehingga mampu memenuhi kebutuhan dan
harapan nasabah di era digital saat ini. Evaluasi ini juga dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi pihak manajemen BSI .dalam menyusun program
pelatihan untuk meningkatkan kompetensi petugas Customer Service.
Selain itu, hasil penelitian ini dapat berkontribusi dalam pengembangan
kualitas layanan perbankan syariah secara umum di Indonesia. Dengan
demikian, penelitian ini diharapkan mampu mendorong BSI menjadi bank
syariah digital yang. lebih responsif, efisien, dan adaptif terhadap
perkembangan teknologi.

1.2. Rumusan Masalah

1. Prosedur aktivasi aplikasi BYOND by BSI di KCP Bogor Kota Wisata.
2. Hambatan yang sering terjadi dalam aktivasi aplikasi BYOND by BSI.
3. Upaya yang dilakukan-oeleh pihak bank dalam.mengatasi hambatan

tersebut.

1.3. Tujuan Penulisan

1. Untuk mengetahui dan menggambarkan pelaksanaan prosedur aktivasi
aplikasi BYOND by BSI di Kantor Cabang Bank Syariah Indonesia
Bogor Kota Wisata.



eje)er Labap yiwyajijod uizi edue)

T
o
]
3
=]
=
o
o
v
=
o
o
o
=
3
m
-
c
g
=
o
3
=
(1]
T
(1]
3
=1
3
=]
o
=
-~
o
-
=]
£
o
o
-
-
=
-
]
=
3,
~
=
m
[l
1]
=5
S
o
=
-
-
-
o

N
Soo
o -
3 25
E Q
S e
-
£ 85
=
3 a3
e o
5 c
=3 2
N £
= =
Lo 7
= T
1]
3 5
> =
3
23%
® =
= T
T
=232
S8z
r< B
® s
o
o QB
o 3
o o
= =
g EY)
s @7
< k-]
w o
® 3
£ =4
= =
c &
= E]
&%
- -
-~ ~
o 8
xS =
€ o 3
= 5
oo
=, T
o
8z
2 H3
3 38
5 5
T
2 3
o
= S
5 T
T B
- -
s £
= w
o
3
”
5
=
=
N
g
|
o
3.
£
c
Y]
-
wv
b
FY]
-
£
3
Yl
w
-
o
Ed

o
o
=
)
=
8

=
)
=
=
T
-~
LY
3
;
)
=
;.
1]
x
EQ
=
=
[
Q
1]
=
]
v
==
v
-
~*
Y

—
o
)
o
=
Tv}
3
(]
=
Q
S
==
T
w
[
o
)
=
o
3
o
~
o
<
v
Lo
c
=
c
-
-~
o
=
~
1)
-~
=
=
3
-~
o
=
T
o
3
1]
=
n
o
=
-
=
3
=
o
=
o
o
=1
3
[}
=
-~
m
o
c
-
=
o
=
w
c
3
T
1]
-

2. Untuk mengidentifikasi berbagai kendala yang terjadi dalam proses

aktivasi aplikasi BYOND by BSI, baik dari sisi teknis maupun

administratif.

. Untuk mengetahui langkah-langkah atau solusi yang dilakukan oleh

pihak bank dalam mengatasi kendalawyang muncul selama proses

pelayanan aktivasi aplikasi.

1.4. Manfaat Penulisan

1.

Bagi Penulis

Penulisan ini menjadi sarana untuk mengaitkan antara teori yang
diperoleh selama perkuliahan dengan praktik nyata di dunia kerja.
Penulis dapat mengembangkan  kepekaan terhadap tantangan di
lapangan, serta meningkatkan kemampuan analisis dan pemecahan
masalah yang relevan dengan dunia administrasi bisnis.
Bagi Perusahaan (Bank Syariah Indonesia KCP Bogor Kota Wisata)

Peneclitian ini dapat menjadi bahan evaluasi untuk meningkatkan
kualitas layanan digital, terutama dalam hal penyempurnaan prosedur
aktivasi aplikast BYOND by BSI serta pelatihan petugas Customer
Service dalam menghadapi kendala teknis dan komunikasi dengan
nasabah.
Bagi Dunia [lmu Pengetahuan

Penelitian ini- memberikan gambaran nyata mengenai dinamika
dunia kerja, khususnya di bidang pelayanan perbankan digital, yang
dapat digunakan sebagai acuan dalam pengembangan kurikulum atau

program magang yang lebih aplikatif dan kontekstual.

1.5. Metode Pengumpulan Data

Dalam penyusunan laporan ini, data dikumpulkan melalui metode berikut:

1. Observasi Langsung

Metode observasi digunakan untuk mengamati secara langsung
proses pelayanan aktivasi aplikasi BYOND by BSI selama kegiatan

magang berlangsung. Observasi ini mencakup interaksi antara petugas
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Customer Service dan nasabah, tahapan-tahapan aktivasi aplikasi, serta
kendala yang sering terjadi dalam pelaksanaannya. Dengan melakukan
pengamatan langsung, penulis dapat memahami bagaimana prosedur
dijalankan secara nyata dan mengetahui kesenjangan antara standar
operasional dengan praktik di lapangan:.
Wawancara

Wawancara dilakukan secara informal denganpihak-pihak
terkait, seperti pegawai Customer. Service, petugas Back Office; serta
beberapa nasabah yang mengalami kendala dalam aktivasi aplikasi.
Wawancara ini bersifat terbuka dan fleksibel, bertujuan untuk menggali
informasi yang lebith mendalam terkait pengalaman, pendapat, dan
solusi yang.  diterapkan dalam menghadapi kendala. Metode ini
memungkinkan penulis memperoleh data kualitatif yang kontekstual
dan sesuai dengan situasi yang tegjadi di tempat magang.
Dokumentasi

Metode dokumentasi digunakan untuk mengumpulkan data
pendukung yang relevan dengan topik pembahasan-melalui aktivitas
perusahaan, buku, serta sumber tertulis lainnya yang menunjang

penyusunan laporan.ini.
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BAB YV
PENUTUP

5.1 KESIMPULAN

Berdasarkan_hasil-penelitian yang dilakukan mengenai, pelayanan

nasabah dalam proses aktivasi aplikasi BY OND by BSI di KCP Bogor.Kota

Wisata, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Prosedur Aktivasi BYOND by BSI

Proses aktivasi aplikasi BYOND by BSI telah dirancang secara
sistematis, bertahap, dan berbasis digital untuk memberikan kemudahan
bagi nasabah dalam. mengakses layanan perbankan secara mandiri.
Tahapan-tahapan aktivasi mencakup pengunduhan aplikasi, input data
pribadi, verifikasi kartu ATM, verifikasi OTP, verifikasi wajah, hingga
pembuatan password dan PIN transaksi. Seluruh tahapan ini ditujukan
untuk memastikan keamanan dan keabsahan _identitas nasabah.
Walaupun aplikasi BYOND by BSI dapat diakses secara mandiri,
kenyataannya sebagian nasabah masih memerlukan bimbingan dan

pendampingan selama menjalani proses:aktivasi.

. Hambatan dalam Proses Aktivasi BYOND by BSI

Dalam pelaksanaannya, “proses  aktivasi ‘seringkali mengalami
beberapa hambatan. Hambatan yang paling umum meliputi
ketidaksesuaian data pribadi seperti nomor handphone dan NIK, kondisi
kartu ATM yang tidak aktif atau sudah habis masa. berlaku, kegagalan
sistem dalam melakukan verifikasi“wajah(face recognition), serta
gangguan jaringan internet yang menyebabkan keterlambatan atau
kegagalan dalam pengiriman kode OTP. Hambatan-hambatan tersebut
tidak hanya mengganggu kelancaran proses, tetapi juga dapat
menurunkan tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan digital yang

disediakan oleh bank.

3. Upaya Yang Dilakukan Untuk Mengatasi Hambatan

32
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1.

33

Dalam menghadapi hambatan tersebut, pihak Bank Syariah
Indonesia, khususnya petugas Customer Service, telah melakukan
berbagai upaya untuk membantu nasabah agar tetap dapat melanjutkan
proses aktivasi. Pendampingan secara langsung dilakukan untuk
memastikan setiap tahap dijalankan*dengan benar, termasuk dalam hal
pembaruan data, penggantian kartu ATM, sertamemberikan edukasi dan
arahan teknis kepada nasabah. Pendekatan yang dilakukan bersifat solutif
dan edukatif, dengan tujuan tidak-hanya menyelesaikan kendala'secara
teknis, tetapi juga meningkatkan literasi digital nasabah. Peran  aktif
petugas dalam proses aktivasi ini menjadi faktor penting dalam
menunjang keberhasilan implementasi layanan digital berbasis aplikasi

BYOND by.BSL

5.2 SARAN

Berdasarkan kesimpulan yang telah disampaikan, maka berikut adalah

saran yang dapat diberikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan

efektivitas dalam proses aktivasi aplikasi BYOND by BSI:

Bank Perlu Meningkatkan Sosialisasi.Dan Edukasi Kepada Nasabah
Mengenai Prosedur Aktivasi.

Sosialisasi dapat dilakukan melalui berbagai media, seperti brosur
digital, video tutorial, atau layanan edukatif yang tersedia di cabang.
Dengan adanya informasi yang mudah diakses-dan dipahami, nasabah
akan lebih siap dalam melakukan aktivasi secara mandiri tanpa
mengalami kendala berarti. Hal ini juga akan membantu mengurangi
ketergantungan.tethadap petugas secara langsung, terutama.dalam hal-
hal teknis yang bersifat dasar.

Perlu Dilakukan Pembaruan Dan Penguatan Sistem Aplikasi BYOND
By BSI Secara Berkala.

Beberapa fitur penting, seperti verifikasi wajah dan pengiriman OTP,
perlu ditingkatkan stabilitasnya agar dapat berfungsi dengan baik
meskipun dalam kondisi jaringan yang tidak optimal. Selain itu,

pengembangan sistem yang lebih toleran terhadap perubahan wajah
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(misalnya karena perubahan penampilan fisik) dapat mengurangi

tingkat kegagalan pada proses otentikasi biometrik.

53 3. Nasabah Diharapkan Dapat Secara Aktif Melakukan Pengecekan Dan

eydid yeH

-j,
ﬁ Pembaruan Data Pribadi.

Dipertaha

Peran pe anga an nembe arahan

kepada na 1 familiar an teknologi digital.

Diperluka erkala petugas agar selalu gikuti

perkemban berikan solus cepat,

tepat, serta en
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Lampiran 1 Flow Aktivasi BYOND by BSI

X
»
x
[
T
&

Flow Aktivasi BYOND by BSI B =vor B\ s

e \
‘ ...... 8:1.0:4:0-8

eyieyer 1abap yiuyalljod uizi eduey

4 -~ 7 [

L
)
x
=
T
-~
LY
S
*'
)
2
-
1]
*
EO
=~
=
[
Q
1
=
)
v
=
v
—
~*
o

Halaman
Onboarding klik Setujul Syarat & Verifikasi Kartu Konfirmasi PIN

*Sudsh punya Ketentuan Input No. Telp Verifikasi Diri Debit karty debit Verifikasi no HP

rekening”

T
)
]
-
T=}
c
o
o
v
3
=
o
[
=
3
m
=
c
Q.
=
o
3
=
m
T
m
3
-3
3
']
o
=
-~
o
-
=]
£
R
o
-
°
S
-
m
=
=
=
=
1]
1=]
]
=5
L
o
=
3
1Y

i
Flow Aktivasi BYOND by BSI B =vorme g6\ s
_— =
> = gt un ety Phrven “ I z ° .
jpes i R [IST - T XTI -~
315924 < L
O " -0 r
—— - ) 3 3
o Aok sarn vgr —~——
- g,
. “ s L ° ——
) 2 7 8 * L—
GRS Y | c——— ° o | | I s
Input Data Email
ot A Verthasi it P8 (o Teansas o g

Panggilan

N —
= o
v o
5538
@ Q
3
3gEd
Q Q
e zfE
= T
w
=
o 9
= Q
o Qo
) 3
= o
3 g
4 <
3 w
¥ o
282
& Ep
=
< =
;:_ o
as 83
& -
-1 =
Qe @
s =)
& ~
5 E
< °
@ S
= 3
- [
c 3
= N
= g
R
]
-
]
= B
AR o
S 8
=, s
o
s Z3
o E
E <
o
T o
o c
2 %%
c o
= ]
o w
T c
£ 28
<
s g

Lampiran 2 Pertanyaa n Wawancara

Pertanyaan

No.
Wawancara

Ringkasan Jawaban Narasumber

Prosedur standar Nasabah dapat mengunduh aplikasi
1 dalam aktivasi BYOND dan melakukan aktivasi mandiri
di rumah dengan syarat memiliki KTP,
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Pert
No. erianyaan Ringkasan Jawaban Narasumber
Wawancara
nasabah yang sudah dan kartu ATM aktif. Jika terdapat
memiliki rekening kendala, nasabah dipersilakan datang ke
kantor cabang untuk dibantu Customer
Service.
Apakah semua jenis
tabungan bisa Rekening Simpel dan Junior belum bisa
2 menggunakan diaktivasi'menggunakan BYOND. Jenis
BYOND atau hanya tabungan lain pada umumnya sudah bisa.
tabungan tertentu?
Berapa lama durasi Jika semua data lengkap dan proses
3 aktivasi aplikasi berjalan lancar, durasi aktivasi sekitar 10
BYOND? menit.
Masalah yang sering terjadi meliputi
. nomot handphone yang tidak aktif, kartu
Masalah
aisasaeriipi:?:di ATM yang-expired atau tidak aktif, data
g | YanesermS NI - p vang tidak sifkron dengan
saat aktivasi aplikasi . . .
Disdukeapil, dan foto KTP yang tidak
BYOND? . A .
sesuai dengan kondisi wajah terkini
sehingga gagal dalam verifikasi wajah.
Dilakukan pengecekan penyebab kendala,
L. apakah dar.i jaringan at‘au. dari data
. ; nasabah. Jika kendala jaringan, nasabah
yang dilakukan jika Y. y oo
5 AL W diminta mencoba lagi nanti. Jika kendala
aktivasi? data, seperti ATM tidak aktif, nasabah
: diminta memperbarui data atau mengganti
kartu ATM.
Respon nasabah beragam. Ada yang
Bagaimana respon positif karena apli‘kasi praktis, ada yang
negatif karena lebih nyaman dengan
nasabah terhadap . . .
6 aplikasi mobile banking lama. Customer

penggunaan aplikasi
BYOND?

Service akan mengedukasi nasabah
mengenai manfaat BYOND agar lebih
memahami kelebihannya.
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Lampiran 4 Melakukan Pelayanan Nasabah Terkait Aktivas.

Lampiran 3 Dokumentasi Saat Wawancara

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
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