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Strategi Pembukaan Rekening Secara Online Onboarding Untuk

Meningkatkan Layanan Digital Pada Bank BSI KCP Pejaten Raya

Sabbit Safaana Ar Rahmaan

Keuangan dan.Perbankan Syariah

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan utnuk mengetahui strategi yang baik digunakan untuk
perusahaan dalam pengembangan layanan digital. Metode penelitian ini
menggunakan Mix Metode yaitu gabungan antara metode kuantitatif dan kualitatif
dengan menggunakan analisis SWOT. Metode pengumpulan data pada penelitian
ini dengan cara in deep interview, kuesioner dan studi.dokumentasi. Analisis SWOT
digunakan untuk mengetahui faktor — faktor dari kekuatan, kelemahan, peluang dan
ancaman pada layanan digital. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa layanan
pembukaan rekening secara online onboarding pada Bank Syariah Indonesia KCP
Pejaten Raya berada pada kuandran Il yaitu ST (Strength — Threat) menggunakan
strategi diversifikasi. Oleh karena itu strategi yang.diterapkan untuk pengembangan
layanan " pembukaan rekening secara online.onboarding adalah melakukan
penambahan fitur layanan customer service digital, melakukan perbaikan aplikasi
untuk verifikasi wajah, memberikan pengetahuan mengenai layanan syariah dan

membuat tim keamanan khusus untuk mengatasi kejahatan digital.

Kata Kunci: Layanan Digital, Pembukaan Rekening, Online Onboarding,

Strategi
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Online Onboarding Account Opening Strategy to Improve Digital Services at
Bank BSI KCP Pejaten Raya

Sabbit Safaana Ar Rahmaan

Sharia Finance-and Banking

ABSTRACT

This research aims to find out good strategies for companies to use.in developing
digital services. This research method uses a Mix Method, namely a combination
of quantitative and qualitative methods using SWOT analysis. Data collection
methods in this research were In-depth. interviews, ' questionnaires and
documentation studies. SWOT analysis 1S used to determine the strengths,
weaknesses, opportunities and threats of digital services. . The results of this
research indicate that the online onboarding account opening service at Bank
Syariah Indonesia KCP Pejaten Raya is in quadrant.ll.or ST (Strength — Threat)
using a diversification strategy. Therefore; the strategy implemented to develop
online anboarding account opening services is to add digital customer service
features, improve applications for facial verification, provide knowledge about
sharia services and create a special security team to deal with digital crime.

Keywords: Digital Services, Account Opening, Online Onboarding, Strategy
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Ekonomi syariah di Indonesia_terus _mengalami perkembangan dilihat
dengan adanya pencapaian kinerja-ekonomi syariah (ekSyar) Indonesia yang
mencatat kenaikan peringkat ketiga State of The Global of Islamic Econimic (SGIE)
pada tahun 2023. Menurut Staf Ahli Kementerian Keuangan Bidang Jasa Keuangan
dan Pasar Modal Arief Wibisono menyatakan bahwa ekonomi sosial Syariah
berperan besar dalam peningkatan ekonomi dan keuangan syariah (eksyar) bagi
pertumbuhan ekonomi yang nklusif. Menurut Deputi Gubernur Bank Indonesia
Juda Agung dalam peluncuran Kajian Ekonomi dan Keuangan Syariah Indonesia
(KEKSI) 2023 dan Sharia Economic.dan Financial Outlook (ShEFO) 2024 bahwa
“Perkiraan ekonomi syariah tumbuh 4,7 = 5,5%, dengan dukungan dari pembiayaan
perbankan syariah yang tumbuh 10-12%".

Berdasarkan website Bank Indonesia bahwa Bl berkomitmen melanjutkan
kebijakan pengembangan Ekonomi Syariah dengan melakukan penguatan
kelembagaan ekonomi, keuangan syariah dan literasi ekonomi syariah maka Bank
Indonesia memfokuskan pada 3.program utama.yaitu, pertama, pengembangan
ekonomi dan industri halal, khususnya pada sektor makanan, minuman, dan fashion
halal. Kedua, penguatan keuangan komersial dan sosial syariah dalam
pengembangan pasar uang syariah, ‘melalut instrumen. Sukuk Bank Indonesia
(SukBI) dan Sukuk Valas Bank Indonesia (SuVBI), dan yang ketiga, peningkatan
literasi melalui penyelenggaraan Festival Ekonomi Syariah (Fesyar) ditiga wilayah
regional Sumatera, Wilayah Timur Indonesia dan pulau Jawa.

Melalui keterangan diatas dapat diketahui bahwa Ekonomi Syariah di
Indonesia terus mengembangkan bisnisnya dan memajukan ekonomi syariah guna
memulihkan ekonomi nasional. Tidak hanya itu, dukungan pembiayaan syariah
yang mencakup pembiayaan perbankan dan non-perbankan syariah terus di dorong
dengan skala yang besar. Salah satunya adalah adanya penggabungan (merger) 3
bank syariah di Indonesia oleh kementerian BUMN. Merger terhadap 3 (tiga) Bank
Syariah yaitu, PT Bank BRI syariah Thk, PT Bank Syariah Mandiri dan PT Bank
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BNI Syariah dengan tujuan untuk menyatukan kelebihan dari ketiga bank syariah
tersebut, sehingga menghadirkan layanan yang lebih lengkap, jangkauan lebih luas,
serta memiliki kapasitas permodalan yang lebih baik dan dapat bersaing di tingkat
global. Sesuai dengan dikeluarkannya Surat Resmi Otoritas Jasa Keuangan (OJK)
dengan Nomor SR-3/PB.1/2021 resmi melakukan merger 3 (tiga) perbankan
syariah di Indonesia menjadi Bank Syariah Indonesia«(BSI) (website bankbsi,
2024).

Bank Syariah ~Indonesia memulai operasionalnya setelah “dilakukan
penggabungan ketiga bank syariah pada tahun,2021. Bank BSI terus berusaha
meningkatkan layanan dan pencapaiannya sehingga dapat bersaing dengan seluruh
perbankan di Indonesia bahkan di tingkat global. Salah satu usaha BSI dalam
bersaing di dunia perbankan yaitu BSI turutikut serta dalam transformasi digital di
Indonesia. Transformasi digital merupakan perubahan yang dipengaruhi oleh
teknologi digital. Perubahan yang terjadi dikarenakan penyesuaian proses bisnis,
antara lain perubahan antara perusahaan dengan karyawan maupun perusahaan
dengan pelanggan, serta perubahan yang diterjadi-pada kondisi pasar sekarang
saat ini (Ni, et al,. 2021).

Usaha BSI dalam transformasi digital yaitu memperkuat layanan digitalnya
terbukti dengan pencapaian bank syariah indonesia yang mendapatkan penghargaan
Internasional sebagai Outsanding Client Onboarding & Account Opening, dalam
ajang Global Retail Banking Innovation Awards.2023 yang diselenggarakan oleh
The Digital'Banker di Singapura dan Per Juni 2023. Atas keberhasilannya tersebut
BSI memiliki jumlah nasabah mencapai-18,76 juta dan menjadikan perseroan bank
nomor 5 dengan jumlah nasabah terbesar di Indonesia. Angka nasabah BSI sendiri
terus tumbuh sejak ‘pertama. kali berdiri pada awal 2021 dan dalam:2,5 tahun
nasabah BSI dapat tumbuh sebanyak.5 juta orang (News Update'BSI, 2023).

Berdasarkan keterangan di atas bank BSI sukses dalam perkembangan
teknologi digitalnya yang dapat dilihat dengan adanya kenaikan jumlah transaksi
digital yang dimiliki bank BSI sejak tahun 2021 sampai 2023 dengan kenaikan
tahun 2022 sebesar 76% dan tahun 2023 sebesar 78%. Tidak hanya itu, bank BSI

membuat inovasi untuk meningkatkan jumlah nasabahnya dengan membuat

Politeknik Negeri Jakarta
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layanan berbasis digital yaitu layanan pembukaan rekening secara online
onboarding atau biasa disebut dengan pembukaan rekening secara OOB.

Menurut keterangan dari Kepala Operasional Bank BSI KCP Pejaten Raya
bahwa Pembukaan rekening secara online onboarding merupakan pembukaan
rekening yang dilakukan melalui BSI Mobile dengan status new CIF atau nasabah
baru. Layanan OOB ini resmi digunakan‘oleh-bank:BSI pada bulan Juli tahun 2023.
Target yang ingin dicapai daridlayanan ini adalah pembukaanrekening sepenuhnya
dilakukan 100% secara.online dengan pencapaiaan yang ingin di capai adalah 100
New CIF dalam_satu bulan yang artinya 5 New CIF dalam satu hari. Seperti
keterangan Kepala Cabang bank BSI KCP Pejaten Raya.

Berdasarkan data yang didapat melalui website Bank Syariah Indonesia,
bahwa transaksi pembukaan rekening secara online onboarding mengalami
peningkatan sejak bulan September 2023 sebesar 76% dan bulan Desember 2023
sebesar 86%, sedangkan data yang didapat dari Bank BSI KCP Pejaten Raya
mengenai transaksi pembukaan rekening secara online onboarding di kantor cabang
pada bulan September 2023 sebesar 75,9% dari total transaksi.pembukaan rekening
selama 1 bulan yaitu 30 transaksi dan bulan Desember 2023 sebesar 81,8% dari
total pembukaan rekening sebanyak 33 transaksi. Oleh karena itu, dapat diketahui
bahwa pembukaan rekening secara online onboarding sudah meningkat lebih dari
50% dibandingkan dengan pembukaan rekening melalui kantor cabang. Tetapi,
dilihat dari seluruh jumlah transaksirpembukaan rekening secara online onboarding
masih belum mencapai target yang ditetapkan. Oleh karena itu, penulis ingin
meneliti mengenai bagaimana strategi yang baik digunakan bank BS| KCP Pejaten
Raya untuk mencapai target yang telah ditetapkan.

Berdasarkan penelitian Wiryawan (2020), mengenai Analisis. SWOT Pada
Layanan Jasa Mobile Banking"PT-Bank.Panin Dubai Syariah-bahwa hasil analisis
dengan menggunakan pendekatan SWOT menunjukkan layanan mobile banking
merupakan salah satu produk unggulan di layanan digital dengan memberikan
keuntungan bagi bank dan nasabah. Tidak hanya itu melalui pendekatan SWOT
menghasilkan analisis mengenai peluang, hambatan dan ancaman pada layanan
mobile banking sedangkan penelitian Amalia (2022), mengenai Strategi Pemasaran
Produk Tabungan Monas dengan Pendekatan Analisis SWOT (Studi Kasus Pada
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Bank Dki Kantor Cabang Matraman) bahwa analisis SWOT merupakan salah satu
alat analisis untuk meningkatkan kekuatan (Strenghts), peluang (Opportinities),
Kelemahan (Weaknesses) dan ancaman (Threats) bagi perusahaan sehingga dapat
digunakan untuk memperoleh laba yang maksimal dan penelitian Nadia (2022),
mengenai Strategi Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Layanan Digital Bank Syariah
Indonesia bahwa analisis SWOT menghasilkan strategi yang baik digunakan untuk
meningkatkan kepuasaan nasabah.dalam penggunaan layanan digital bank. Oleh
karena itu, fokus pada.penelitian ini adalah untuk mengetahui strategivyang baik
digunakan dalam” _pembukaan rekening " seecara online onboarding. untuk
meningkatkan layanan digital. Oleh karena itu pada' penelitian ini penulis
menggunakan analisis SWQOT untuk menganalisis mengenal pembukaan rekening
secara online onboarding di BSI KCP Pejaten Raya untuk meningkatkan layanan
digital. Oleh karena itu, judul penelitian ini.adalah “Strategi Pembukaan Rekening
secara Online Onboarding untuk Meningkatkan Layanan Digital pada Bank BSI
KCP Pejaten Raya”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, seiring
dengan. transformasi digital dan pencapaian bank <syariah Indonesia dalam
digitalisasi, terdapat suatu kendala dalam pelayanan pembukaan rekening secara
online onboarding. Dimana pembukaan rekening belum sepenuhnya secara online
onboarding melainkan masih dilakukan melalui- kantor cabang. Tidak hanya itu,
pembukaan rekening secara online onboarding masih belum mencapai target yang
ditetapkan yaitu . 100 new CIF dalam waktu satu bulan. Oleh karena itu, dengan
belum tercapainya target pembukaan rekening secara online _onbearding maka
diperlukan analisis yang baik digunakan.untuk.mengetahui-kendala, serta strategi
yang kompeten digunakan untuk mencapai target yang ingin dicapai serta

meningkatkan layanan digital pada bank syariah Indonesia.
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1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka terdapat

pertanyaan penelitian yaitu:

=

no

w

Bagaimana implementasi faktor Internal analisis SWOT (Strengths dan
Weaknesses) pada pembukaan rekening secara.online onboarding?
Bagaimana implementasi faktor'Eksternal analisis. SWOT (Opportunities dan
Threats) pada pembukaan rekening secara online onboarding?

Bagaimana Strategi-yang baik digunakan perusahaan untuk meningkatkan

pelayanan digital?

1.4 Tujuan Penelitian

1.

Berdasarkan pertanyaan.penelitian diatas maka penelitian..int .memiliki

tujuan yang ingin dicapai yaitu:

Mengetahui bagaimana implementasi faktor Internal analisis SWOT (Strengths
dan Weaknesses) pada pembukaan rekening secara online.onboarding
Mengetahui bagaimana implementasi faktor Eksternal analisis SWOT
(Opportunities dan Threats) pada pembukaan rekening secara online
onboarding

Mengetahui bagaimana strategi yang baik digunakan perusahaan untuk
meningkatkan pelayanan digital

1.5 Manfaat Penelitian

Melalui penelitian int penulis berharap dapat memberikan manfaat bagi

banyak pihak diantaranya:

1.

2.

Manfaat Teoritis

Peneliti berharap penelitian ini dapat digunakan sebagai salah satu
sarana informasi dalam meningkatkan wawasan dan pengetahuan mengenai
proses perbankan syariah dalam meningkatkan digitalisasi dan peneliti sangat
berharap penelitian ini dapat memberikan kontribusi sebagai bahan referensi
untuk penelitian sejenis di waktu yang akan datang.
Manfaat Praktisi

Politeknik Negeri Jakarta



eyeyer uabap Niuyaijod uizi edue)

g
o
[
=}
Q
c
2,
T
o
=
—
Q.
o
=
3
[}
-
[
Q
=
o
=
=
[}
T
o
=
=
=
Q
o
=
<
-
=
Q
g
=
[
-
v
o
-
(1)
==
2,
==
-
[
Q
[}
—
—
o
=
o
-
-
o

N
= - Y
o )
s 28
= @
Qe s
35S
=S -
22 g
=]
3 <
c o
3 c
=3 2
Y e
5 =
~
a3
3 =%
3 5
m gv
-
33¢
T o5
= o
o
533
S8 g
-~
r< b
) 2
o
s @ P
Q 5
59 2
S =
8 o
8 97
< °
w m
) -]
c X £
= =
c 2
= el
3873
= <
i S
- —
c 93
= x5
£
3. °
a
o 2
Q —
3 £
5 B
°
z 8
i
~ 3
5 T
5 @
T =
€ £
b= ©w
Q
-
-~
*-
=
-~
o
-+
i
=
o
3.
Q8
=
&
=
w
=
8
Cad
=
3
'
w
-
&
=3

-
2
o
=
Q
>
Q
3
(]
=]
Q
c
-
T
w
()
o
o
.
o
=
')
-
o
c
1'd
o
c
-
c
=2
~
Q
-
<
Q
~
£
w
=
o
o
=
T
o
3
(]
=
n
o
=
-
c
3
=
Q
=
Q.
o
=
3
(]
=
<
o
T
c
-
=
o9
=
w
c
3
=
(]
-

2L
o
=
0
T
~*
Y

e
m
x
0
©
-+
9
é.
;
1
=i
-
®
x
E.
x
=
®
Q
o
=.
L
o
x
)
q
-+
Y

21

Peneliti berharap penelitian ini dapat bermanfaat untuk digunakan
sebagai referensi pembelajaran dan dapat digunakana perusahaan untuk
menganalisis apa saja kelebihan dan kekurangan perusahaan dalam mengikuti
transformasi digital salah satunya dengan melakukan pembukaan rekening
secara online onboarding sehingga perusahaan dapat mengembangkan
pelayanannya dalam digitalisasi.

1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penelitian ini disusun agar penelitian‘ini dapat
mudah dipahami dan memberikan gambaran secara sederhana mengenai penelitian
yang dibahas. Sistematika penulisan dalam penelitian ini disusun secara berurutan
yangterdiri dari beberapa bab yaitu:

Pada Bab | Pendahuluan menjelaskan mengenai latar belakang yang
membahas mengapa penelitian ini perlu dilakuan. Setelah latar belakang peneliti
melakukan perumusan masalah dilanjutkan dengan pertanyaan penelitian, tujuan
penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.

Pada Bab Il Tinjauan Pustaka memuat.mengenai landasan teori yang
memuat mengenai teori-teori yang digunakan dalam-penelitian, serta penelitian
terdahulu yang digunakan sebagai acuan dalam “penelitian dan kerangka berfikir
yang menggambarkan alur dalam penelitian.

Pada Bab Il Metodologi ‘Penelitian. ‘menguraikan mengenai Jenis
Penelitian, Subjek dan Objek Penelitian, Sampel.Penelitian, Sumber Data, Metode
Pengumpulan Data, dan Teknis-/Analisis Data.

Pada Bab IV Hasil dan Pembahasan menjelaskan mengenai temuan
penelitian yang sudah-dilakukan peneliti. Dimulai dengan hasil wawancara yang
sudah diperoleh yang digunakan-untuk.analisis_penelitian..Hasil“analisis tersebut
kemudian digunakan untuk memperoleh pembahasan mengenai strategi yang
digunakan dalam pembukaan rekening secara online onboarding untuk
meningkatkan layanan digital pada BSI KCP Pejaten Raya.

Pada Bab V Penutup membahas mengenai kesimpulan yang berisi mengenai
simpulan yang menjawab rumusan masalah dalam penelitian. Serta saran yang

didapatkan dari hasil penelitian.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti, maka terdapat

beberapa kesimpulan penelitian yaitu:

1.

NG

Layanan pembukaan rekening secara online onboarding pada Bank Syariah
Indonesia KCP Pejaten Raya memiliki potensi yang besar untuk tumbuh.dan
berkembang, terutama (dengan. adanya dukungan dari trend digitalisasi.
Namun; layanan ini juga dihadapkan pada beberapa tantangan, seperti
ketergantungan pada teknologi dan risiko keamanan cyber.

Untuk meningkatkan layanan digital, strategi yang digunakan pada layanan
pembukaan rekening secara online onboarding adalah = meningkatkan
kemudahan layanan atau perbaikan layanan ketika verifikasi wajah sehingga
layanan pembukaan rekening secara online: onboarding lebih efektif,
menambah fitur pada aplikasi digital seperti.customer service online yang bisa
dihubungi 24 jam untuk melakukan pembukaan rekening secara online
onboarding, membuat tim cyber khusus untuk imencegah dan mengatasi
kejahatn digital, dan meningkatkan branding dan promosi mengenai layanan

perbankan syariah.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil dan kesimpulan pada penelitian diatas, maka terdapat

saran yang dapat diberikan sebagai berikut:

1.

Bank Syariah Indonesia perlu mengoptimalkan-serta'mengembangkan layanan
digital yang dapat meningkatkan kekuatan dari layanan pembukaan rekening
secara online onboarding seperti melakukan pemeliharaan lebih lanjut untuk
mengurangi resiko yang terjadi pada aplikasi mobile banking yang digunakan
untuk pembukaan rekening untuk mengatasi kelemahan serta ancaman yang

terjadi pada layanan OOB dan meningkatkan layanan digital bagi bank.
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2. Untuk peneliti selanjutnya, disarankan untuk lebih mencari secara mendalam

data-data atau referensi yang lebih banyak mengenai data perbankan sehingga

i
g = data yang dimunculkan akan lebih luas dan lebih terperinci untuk memperoleh
N
'§_ -§' ilmu dan wawasan baru yang lebih luas seperti data yang diperoleh dari
= o
: . nasabah karena penelitian ini hanya mencakup internal perusahaan atau
(=]
= stakeholder perusahaan. Se ngembangkan metode
B
2 penelitian yang diguna pe akan analisis ANP
2
,E C atau AHP (Analytical Hierarchy
=
5
g
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Lampiran 1. Hasil Wawancara dengan Karyawan Bank Syariah Indonesia
KCP Pejaten Raya

Nama : Sanferizal
Jabatan : Branch Office Service Manager (BOSM)
Tanggal : 13 Maret 2024

Berikut hasil wawancara yang telah dilakukan penulis dengan. karyawan

bank BSI KCP Pejaten Raya:

1. Apa yang dimaksud dengan pembukaan rekening secara online onboarding?

Pembukaan rekening secara online onboarding adalah pembukaan rekening
yang dilakukan melalui BSI' Mobile /dengan status new CIF (Customer
Information File). Nah, OOB ini merupakan layanan pembaruan dari
pembukaan rekening secara online atau yang disebut dengan burekol. Yang jadi
pembeda adalah kalau OOB itu statusnya New CIF yang dimana BSI Mobilenya
lgsg sudah terdaftar. sedangan Burekol yang sudah memiliki CIF jadi kalau
burekol ini pembukaan rekening baru pertama kali-itu melalui kantor cabang
lalubaru dibuatkan BSI Mobile.

2. Kapan layanan online onboearding resmi launching di.BSI?

Juli 2023

3. Bagaimana Cara pembukaan rekening secara online onboarding?

1. Buka BSI Mobile dan klik Buka Rekening Baru

2. Pilih Jenis Tabungan yang ingin dibuka

3. Lalu isi data dir1 berdasarkan KTP

4. Setelah mengisi.data diri tahap selanjunya adalah verifikasi_(Biometric
wajah)

5. Tahap selanjutnya adalah verifikasi diri dengan cara Video Call

6. Aktivasi BSI Mobile

7. Setoran awal minimal 100.000

4. Apa saja manfaat dari program online onboarding ini untuk nasabah dan juga

karyawan?
1. Untuk Nasabah:

Politeknik Negeri Jakarta
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e Memudahkan nasabah dan transaksi menjadi cepat

o Tidak perlu datang ke kantor cabang

o Pembuatan rekening bisa dilakukan dimana saja
2. Untuk Karyawan:

o Peningkatan user / jumlah nasabah baru dengan new CIF

o Peningkatan aktivasi pengguna BSI-Mobile

e Memudahkan karyawan-dalam prosesnya sudah.tidak menggunakan

berkas yang banyak dan memakan waktu dalam pengisian data nasabah
Apa saja kendala dalam proses pembukaan rekening secara online onboardingini?
a. Kendala pada device nasabah, kalau tidak memadai maka gabisa dilakukan
O0B
b. Kalau ada gangguan server jadinya gabisa di proses OOB nya
c. Sinyal, kalau ada kendala sinyal OOB nya gabisa dibuka trs bisa jadi gagal
transaksi
Berapa target yang harus di capai BSI KCP Pejaten dalam pembukaan rekening
secara online onboarding?
Targetnya itu sekarang harus 100%
Berapa realisasi yang udah tercapai dari pelaksanaan OOB ini?
Realisasi KCP Pejaten terakhir di- angka 94% untuk ©OOB nya dan sering ada
penurunan tapi tetap berusaha meningkatkan
Apa strategi yang sudah dijalankan- olen: BSI KCP Pejaten Raya untuk
meningkatkan layanan OOB ini?
e Memberikan pengetahuan tentang OOB kepada nasabah
e Mengikuti open Booth

Apa yang menjadi ancaman.pada layanan pembukaan rekening.secara online
onboarding?
Yang menjadi ancaman cara bank untuk melihat pasar untuk bersaing, kurangnya
kepercayaan nasabah karena banyak penipuan pada mobile banking.
Apa saja yang menjadi peluang besar untuk pengembangan layanan OOB ini?
Karena perkembangan digital yang terus berkembang menjadikan peluang besar
untuk bank mengikuti atau memperbarui layanannya berbasis digital, layanan OOB

ini memberikan kemudahan sehingga bisa menarik nasabah lebih banyak lagi.

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap yiuyasijod uizi edue)

g
bl
[
=}
Q
[
£
T
o
=
—
Q.
o
==
=
[}
-
[
=
=
Q
=
==
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
=
[
-
v
oL
-
(1)
=
=,
==
-
[
Q
[}
—
—
o
==
o
-
-
o

N
Qoo
o o)
s 28
3 @
Qe s
35S
=] -
83g
=]
3 <
[ Q
3 c
=3 3
Y e
5 =
~
Sa 3
3 =%
3 5
m -'-.v
-
33¢
-
= o
o
532
Sesg
-~
< ®
) 2
o
s @7
Q 5
59 0
S =
‘r_n’ Y]
8 97
< °
w m
) -]
c X £
= =
c 4
= T
2873
= <
<
o B
= =
€ 9 3
=
M e
2. °
a
s 2
Q —
3 £
5 B
°
z 8
o
~ >
5 T
s B
T =
€ £
= ©w
Q
-
-~
-‘-
=
~
o
-+
Q
{5
o
3.
8
=
8
=
w
o
i)
-
=
3
1)
w
o
Q
=

2y
m
=
0
T
~*
Y

T
)
x
o,
-
-+
o
§.
;
o
o
3
(1)
x
E.
x
r
(1]
Q
(1)
=.
L
<1}
A
Q
*
-+
o

-
o
o
=
o
3
Q
3
(]
=
Q
c
=,
T
(7]
(1)
fen
o
Q
o
=
o
-
o
c
("]
o
c
=
c
=
~
o
-
<
o
-~
=3
w
=
-
o
3
T
o
3
o
3
n
o
=]
-
c
3
==
o
3
Q.
o
=}
3
o
3
<
(]
o
c
-
=
o
=
(%)
c
3
o
[}
=

69

Lampiran 2. Hasil Wawancara dengan Karyawan Bank Syariah Indonesia
KCP Pejaten Raya

Nama : Jefro
Jabatan : Branch Manager
Tanggal : 13 Maret 2023

Berikut hasil wawaneara yang telah dilakukan penulis dengan. karyawan

bank BSI KCP Pejaten Raya:

1.

Apa yang.dimaksud dengan pembukaan rekening secara online onboarding?
OOB:merupakan layanan pembukaan rekening secara online yang dilakukan
melalui BSI Mobile

Kapan layanan online onboarding resmi-aunching di BSI?

Bulan Juli 2023

Apa saja manfaat dari program online onboarding ini untuk nasabah dan juga
karyawan?

Manfaat dari OOB yaitu mudah, dapat dibuka kapansaja, dan.untuk karyawan
jadi lebih cepat memberikan layanannya

Apa saja kendala dalam proses.pembukaan rekening secara online onboarding
ini?

Sinyal, karna OOB ini sangat . membutuhkan.sinyal yang bagus

Berapatarget yang harus di capai BSI KCP Pejaten dalam pembukaan rekening
secara online onboarding?

OOB sendiri Itu ada targetnya dari kantor pusat yaitu 100 CIF Perbulan berarti
tiap harinya harus.ada OOB sebanyak 5 New CIF

Berapa realisasi yang udah.tercapai dari pelaksanaan OOB.ini?

Realisasinya untuk di cabang tiap bulannya harus bisa setara dengan 100 CIF
makanya kita terus melakukan pembukaan rekeningnya dengan OOB
walaupun nasabah sudah datang ke cabang tetapi di arahkan untuk OOB.

Apa strategi yang sudah dijalankan oleh BSI KCP Pejaten Raya untuk
meningkatkan layanan OOB ini?

Untuk dicabang biasaya menerapkan open both untuk mengejar target OOB

Politeknik Negeri Jakarta
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8. Apa yang menjadi ancaman pada layanan pembukaan rekening secara online
onboarding?
Ancaman pada layanan OOB ini dominan nasabah tidak percaya untuk

melakukan pembukaan rekening secara digital dikarenakan banyaknya kasus

embangan layanan OOB ini?

penipuan online

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap yiuyasijod uizi edue)

g
bl
[
=}
Q
[
£
T
o
=
—
Q.
o
==
=
[}
-
[
=
=
Q
=
==
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
=
[
-
v
oL
-
(1)
=
=,
==
-
[
Q
[}
—
—
o
==
o
-
-
o

N
Qoo
o o)
s 28
3 @
Qe s
35S
=] -
83g
=]
3 <
[ Q
3 c
=3 3
Y e
5 =
~
Sa 3
3 =%
3 5
m -'-.v
-
33¢
-
= o
o
532
Sesg
-~
< ®
) 2
o
s @7
Q 5
59 0
S =
‘r_n’ Y]
8 97
< °
w m
) -]
c X £
= =
c 4
= T
2873
= <
<
o B
= =
€ 9 3
=
M e
2. °
a
s 2
Q —
3 £
5 B
°
z 8
o
~ >
5 T
s B
T =
€ £
= ©w
Q
-
-~
-‘-
=
~
o
-+
Q
{5
o
3.
8
=
8
=
w
o
i)
-
=
3
1)
w
o
Q
=

2y
m
=
0
T
~*
Y

T
)
x
o,
-
-+
o
§.
;
o
o
3
(1)
x
E.
x
r
(1]
Q
(1)
=.
L
<1}
A
Q
*
-+
o

-
o
o
=
o
3
Q
3
(]
=
Q
c
=,
T
(7]
(1)
fen
o
Q
o
=
o
-
o
c
("]
o
c
=
c
=
~
o
-
<
o
-~
=3
w
=
-
o
3
T
o
3
o
3
n
o
=]
-
c
3
==
o
3
Q.
o
=}
3
o
3
<
(]
o
c
-
=
o
=
(%)
c
3
o
[}
=

2.

3.

4,

71

Lampiran 3. Hasil Wawancara dengan Karyawan Bank Syariah Indonesia
KCP Pejaten Raya

Nama : Kemas Mohamad Fahriza
Jabatan : Marketing, Corporate Social Responsibility (CSR)
Tanggal : 13 Maret 2024

Berikut hasil wawancara yang telah dilakukan penulis dengan karyawan

bank BSI KCP Pejaten-Raya dari segi Marketing:

1. Apa yang dimaksud dengan pembukaan rekening secara online onboarding?

OOB _sendiri itu layanan pembukaan rekening secara. online, melalui BSI

Mobile

Apa saja manfaat dari program online onboarding ini untuk nasabah dan juga

karyawan?

Untuk manfaatnya sendiri sangat memudahkan untuk nasabah dan juga

karyawannya, apa lagi kalau mau pembiayaan yang harus punya rekening BSI

udah pasti tinggal di arahin pembukaannya lewat HP dan gaperlu dateng ke

cabang lagi.

Apa saja kendala dalam proses.pembukaan.rekening secara online onboarding

ini?

Masalah jaringan, jadi kalau di_beberapa daerah sinyalnya lemah maka terjanji

gangguan, terkendala pulsa nasabah yang tidak ada, dan dari BSI nya sendiri

biasanya ada gangguang server atau aplikasinya sedang dalam pemeliharaan

(internal) jadinya gabisa OOB

Apa strategi yang.sudah dijalankan oleh BSI KCP Pejaten Raya untuk

meningkatkan layanan-OQB.ini?

Strategi yang diterapkan cabang untuk saat ini yaitu:

1. Targetnya itu nasabah yang walkin, jadi sebelum ke CS akan di arahkan oleh
security untuk pembukaan rekening secara OOB

2. Strategi Bundling = missal pengajuan KPR tau kendaraan jadi harus pake
rekening BSI jadinya pembukaannya pake OOB

Politeknik Negeri Jakarta
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3. Mencari nasabah dengan Canvasing/ Keliling yang biasanya dilakukan oleh
Digital Activation atau disebut dengan sales khusus pembukaan rekening.
4. Kerjasama dengan instansi atau lembaga atau tempat tertentu untuk

menyelenggaran open gerai atau booth untuk buka rekening
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5. Memberikan hadiah atau reward untuk nasabah yang membuka rekening
secara oob pas lagi event
5. Apa yang menjadi ancaman-pada layanan pembukaan rekening secara online
onboarding?
Dari segi marketing ancaman yang paling besar yaitu kurangnya kepercayaan
nasabah, karena kita kita open booth masih banyak nasabah yang memilih buka

rekening secara manual di kantor cabang

6.

Apa saja yang menjadi peluang besar untuk pengembangan layanan OOB ini?
Peluang besar untuk layanan digital karna pada ‘saat Ini perkembangan
digitalisasi semakin meningkat sehingga bank memiliki peluang besar untuk

layanan digitalnya
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Lampiran 4. Hasil Wawancara dengan Karyawan Bank Syariah Indonesia
KCP Pejaten Raya
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Nama . Ismail Mytana
Jabatan : Back Office (BO)
Tanggal : 13 Maret 2024

Berikut hasil wawaneara yang telah dilakukan penulis dengan, karyawan
bank BSI KCP Pejaten Raya:

1. Apa yang dimaksud dengan‘pembukaan rekening secara online onboarding?
OOB sendiri itu layanan buka rekening dengan status New CIF yang dilakukan
melalui BS1 Mobile

2. Apasajatugas Back Office dalam memberikan layanan online onboarding?
Tugas BO sendiri dari dari-segi-layanan itu:membantu CS dalam melakukan
layanan kalau ada kendala, jadi BO juga.melakukan tugas CS seperti
Pembukaan rekening secara online onboarding

3. Apa saja manfaat dari program online onboarding ini-untuk nasabah dan juga

karyawan?

Manfaat bagi nasabah .yaitu. mempermudah nasabah dalam melakukan
pembukaan rekening, dapat dilakukan kapan saja dan dimana saja, dan nasabah
tidak perlu datang ke kantor cabang.

Untuk karyawan layanan digital sangat mengurangi penggunaan kertas yang
menumpuk di kantor dan data nasabah lebih mudah tersimpan dan terjaga

privasinya.
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4. Apa saja kendala dalam proses pembukaan rekening secara online onboarding
ini?
Kendala yang sering terjadi adalah penggunaan HP nasabah yang tidak
memadai sehingga menghambat pembukaan rekening dan kendala pada server
layanan yang disediakan sehingga tidak bisa melakukan verifikasi wajah
sehingga pembukaan rekening secara OOB gagal dilakukan

5. Apa yang menjadi ancaman pada layanan pembukaan rekening secara online

onboarding?
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Yang menjadi ancaman Yyaitu persaingan digitalisasi semakin ketat sehingga
bank harus dapat berinovasi untuk bersaing dengan perbankan lainnya.

. Apa saja yang menjadi peluang besar untuk pengembangan layanan OOB ini?
Dari segi peluang karna perkembangan digitalisasi yang terus maju dan pola

:eydid ey

hidup masyarakat yang maunya mudah jadi sangat berpeluang untuk bank
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Lampiran 5. Hasil Wawancara dengan Karyawan Bank Syariah Indonesia
KCP Pejaten Raya

Nama : Nining Nursyabani
Jabatan : Customer Service (CS)
Tanggal : 13 Maret 2024

Berikut hasil wawancara.yang telah dilakukan penulis dengan karyawan bank BSI

KCP Pejaten Raya:

1. Apa yangdimaksud dengan pembukaan rekening secara online onboarding?
OOB_merupakan layanan pembukaan rekening yang dilakukan, melalui BSI
Mobhile. OOB sendiri itu diterapkan untuk nasabah baru atau new CIF baru bisa
dikatakan OOB tpi, kalau sudah ada CIF itu paling Cuma aktivasi BSI Mobile

namanya burekol.

2. Bagaimana Cara pembukaan rekening secara online onboarding?

Yang pertama harus memiliki BSI Mobile, setelah itu isi data diri, lalu
melakukan verifikasi wajah, setelah itu langsung.video call CS trs lgsg bisa

aktivasi dan BS1 Mobilenya bisa lgsg di pakai

3. Apa saja manfaat dari program-online onboearding ini untuk nasabah dan juga

karyawan?
Dapat dibuka kapan saja dan dimana Saja; tidak perlu datang ke cabang, tidak

perlu antri, tidak perlu menggunakan banyak kertas (paperless).

4. Apa saja kendala dalam proses pembukaan rekening secara online onboarding

ini?

Kendala paling ‘utama_adalah device nasabah, karena kalau deviece tidak
mendukung maka sering.terjadi gangguan hingga menjadi-~gagal dalam
prosesnya. Dan gangguan kedua yaitu layanan pembukaan rekening ini masih
sering mengalami gangguan server terlebih ketika proses verifikasi wajah yang
menyebabkan OOB gagal dan yang terakhir kurang kepercayaan nasabah dalam
melakukan layanan digital, jadi masih banyak nasabah yang lebih memilih

melakukan pembukaan rekening melalui kantor cabang.
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Berapa target dan realisasi yang harus di capai BSI KCP Pejaten dalam
pembukaan rekening secara online onboarding?

Untuk CS sendiri target pembukaan rekening full 100% menggunakan OOB,
jadi jika nasabah datang ke cabang akan diarahkan melalui aplikasi mobile
banking untuk pembukaan rekeningnya. Target perharinya adalah 5 nasabah
tetapi masih sering kali turun atau tidak tercapai.untuk. OOBnya.

Apa yang menjadi ancaman-pada layanan pembukaan rekening secara online
onboarding?

Ancaman yang paling utama tentu dari kepercayaan nasabah karna biasanya
nasabah lebih'milih konvensional seperti BCA karena masih belum tau tentang
BSI, persaingan sesama perbankan juga menjadi ancaman jadi BSI harus
mengembangkan layanan terus menerus. Karna hampir seluruh perbankan di
Indonesia sekarang menggunakan layanan digital.

Apa saja yang menjadi peluang besar untuk pengembangan layanan OOB ini?
Peluang yang pasti adalah perkembangan digitalisasi yang semakin marak di

Indonesia

Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 6. Hasil Wawancara dengan Karyawan Bank Syariah Indonesia
KCP Pejaten Raya
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2.

Nama : Salsa Danilla Mogonda
Jabatan : Teller
Tanggal : 13 Maret 2024

Berikut hasil wawancara yang telah dilakukan penulis dengan karyawan
bank BSI KCP Pejaten Raya:
1. Apa yang dimaksud dengan pembukaan rekening secara online onboarding?

eyieyer uabap yiuyasijod uizi edue)

OOB adalah pembukaan rekening yang dilakukan menggunakan BSI Mobile
yang diperuntukan kepada nasabah baru.atau NEW CIF
Apa saja manfaat dari program online onboarding ini untuk nasabah dan juga
karyawan?
QOB ini memberikan layanan kemudahan, dapat dilakukan dimana saja, cepat,
tidak perlu antri di cabang, nasabah tiidak perlu menulis data diri jadi waktunya
lebih efesien.
3. Apa saja kendala dalam proses pembukaan rekening secara online onboarding
ini?

Kendala udatama ada di device atau-HP nasabah, kalau HP.nya tidak memadai
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maka tidak bisa dilakukan' OOB, dan gangguan sinyal. Kalau sinyalnya jelek
atau terputus putus maka akan mengakibatkan gagal OOB.
4. Dari sisi teller apakah layanan.©OB ini sangat membantu?

Sangat membantu, karena kalau nasabah sudah melakukan OOB" proses
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transaksi di teller akan lebih mudah dan akan di arahkan melalui BSI.Mobile,
sehingga mempercepat-kerja. teller.

5. Apa yang menjadi ancaman pada layanan pembukaan rekening secara online
onboarding?
Ancaman dari layanan digital ini biasanya masih banyak nasabah yang belum
mengetahui layanan digital terutama orang tua, lalu banyaknya isu soal
penipuan sehingga banyak nasabah yang memilih melakukan transaksi dikantor

cabang, dan yang terakhir daya saing dengan bank lain, banyak nasabah yang
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masih memilih bank konvensional karena merasa BSI masih baru jadi masih

kurang percaya.

. Apa saja yang menjadi peluang besar untuk pengembangan layanan OOB ini?

Maraknya digitalisasi, sehingga banyak nasabah yang mau kemudahan. Jadi
layanan digital ini sangat membantu nasabah.

Mengenai laporan keuangan aparm ntuk.kenaikan dan penurunan
o dan sebelum pembukaan«rekening secara

biaya operasional cabang_s
online onboarding?

ertas turun sekitar 1%

: i‘w‘nelakuka

naan
er
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Dokumentasi setelah wawancara bersama seluruh pegawai BSI KCP Pejaten
Raya
Dokumentasi bersama.kepala operasional BSI' KCP Pejaten-Raya

Lampiran 7. Dokumentasi 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

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 8. Kuesioner Penelitian

STRATEGI PEMBUKAAN REKENING SECARA ONLINE
ONBOARDING UNTUK MENINGKATKAN LAYANAN DIGITAL PADA
BANK SYARIAH INDONESIA KCP PEJATEN RAYA

Assallamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Perkenalkan saya Sabbit Safaana mahasiswa Keuangan dan Perbankan Syariah
Jurusan Akuntansi Politeknik Negeri Jakarta.

Saat ini saya sedang melakukan penelitian skripsi mengenai "Pembukaan rekening
secara online” onboarding untuk meningkatkan layanan ‘digitalisasi pada Bank
Syariah Indonesia KCP Pejaten Raya". Pada penelitian ini saya menggunakan
analisis'sSWOT yang bertujuan untuk mendapatkan strategi yang baik digunakan
oleh perusahaan untuk meningkatkan layanan digital.

Melalui kuesioner ini saya berharap .Bapak/lbu/Saudara/i ‘dapat memberikan
jawaban dengan sejujur-jujurnya. informasi yang saya terims bersifat Rahasia dan
hanya digunakan untuk keperluan penelitian.

Terima kasih atas ketersediaan waktunya, saya ucapkan terima kasih.
Wassallamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Petunjuk Pengisian:

Pada bagian penilaian faktor internal akan dinilai‘dengan perhitungan bobot skala
1-4 berdasarkan penilaian kondisi saat ini. Narasumber dapat memilih penilaian
menurut pilihan yang dianggap sangat memperngaruhi faktor internal tersebut:

Skala Penilaian:

1 = Kurang Penting
2 = Cukup Penting
3 = Penting

4 = Sangat Penting

Identitas Informan:
Nama :
Jenis Kelamin

Jabatan

Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 9. Hasil Perhitungan Bobot

1. Efesiensi Biaya

2. Flexible

81

3. Efesiensi Kemudahan

4. Tim Marketing i
Khusus OOB /

24| 0,10
24| 0,10

Gt

5. Efesiensi Wa

) litas internal
(Karyawan)

5. gnya

kema an manaje

dalam pelatihan prob
5

solving layanan digit

1. Mayoritas
muslim di Indone

POL. !'IFEKIMIK

TOTAL NILAI

2. Inovasi dala
a ‘3 nan’

pengembangan |
digital

3. kebiasaan masyarakat
hidup serba mudah dan
cepat

4. Kesadaran masyarakat
akan pentingnya dunia
perbankan

5. ketertarikan
masyarakat atas reward
atau hadiah yang

ditawarkan

4 24| 0,10
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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

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 10. Hasil Perhitungan Rating
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1. Efesiensi Biaya
2. Flexible
3. Efesiensi Kemudahan

4. Tim Marketing
Khusus OOB /
5. Efesiensi .Ag,

1. Me
Jaring

4. litas internal
(Karyawan)
5. gnya

kema an manaje
dalam
solving e

weiss | POLNPEKMIK

TOTAL NILAI

1. Mayoritas un
muslim di Indone

2. Inovasi dala
pengembangan layana
digital

3. kebiasaan masyarakat

serba mudah dan cepat 4 2 4 4 4 4 22 3,67
4. Kesadaran masyarakat
akan pentingnya dunia
perbankan 4 4 4 4 4 4 24 4,00
5. ketertarikan atas

reward atau hadiah yang
ditawarkan 4 4 4 4 4 4 24 4,00
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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

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




