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ABSTRAK

DIGITALISASI LAYANAN PERBANKAN SYARIAH PADA

BANK SYARIAH INDONESIA KCP PEKANBARU

UIN SULTAN SYARIF KASIM RIAU

Oleh

JODDY SETRIYA
NIM. 02270214882

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

Tugas akhir ini bertujuan untuk mengetahui penerapan digitalisasi layanan
perbankan syariah pada Bank Syariah Indonesia (BS1) KCP Pekanbaru UIN Sultan
Syarif Kasim Riau. Digitalisasi layanan perbankan menjadi kebutuhan penting
dalam menghadapi perkembangan teknologi dan perubahan perilaku nasabah yang
menuntut layanan yang cepat, mudah, dan aman. Metode penelitian yang digunakan
adalah deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Data yang diperoleh dianalisis dengan mengkaji
penerapan digitalisasi layanan perbankan yang meliputi aspek pengalaman nasabah,
proses operasional internal, dan pengembangan model bisnis perbankan. Hasil
tugas akhir menunjukkan bahwa BSI KCP Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim
Riau telah menerapkan digitalisasi layanan perbankan secara cukup optimal melalui
pe%anfaatan aplikasi mobile banking BYOND by BSI, integrasi sistem operasional
berbasis core banking, serta penyediaan berbagai produk dan layanan digital seperti
pemblayaan pembayaran, investasi, dan layanan sosial berbasis syariah. Penerapan
dlg;ﬁallsam ini mampu meningkatkan efisiensi operasional, mempercepat proses
pefayanan, serta memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi nasabah,
khtisusnya di lingkungan kampus dengan tingkat literasi digital yang tinggi.

n

Kata Kunci : Business Model, Bank Syariah Indonesia, Costumer Experience,
Digitalisasi, Operational Process, Perbankan Syariah.
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ABSTRACT

DIGITALIZATION OF SHARIA BANKING SERVICES AT
BANK SYARIAH INDONESIA KCP PEKANBARU

UIN SULTAN SYARIF KASIM RIAU

By

JODDY SETRIYA
NIM. 02270214882

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

This thesis aims to examine the implementation of Islamic banking service
digitalization at Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Pekanbaru UIN Sultan Syarif
Kasim Riau. The digitalization of banking services has become an essential strategy
in response to technological advancements and changing customer behavior that
demands fast, convenient, and secure financial services. This research employs a
qualitative descriptive method, with data collected through observation, interviews,
and documentation. The analysis focuses on the implementation of digital banking
services covering customer experience, internal operational processes, and the
development of digital-based business models. The results indicate that BSI KCP
Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau has implemented banking service
digitalization effectively through the utilization of the BYOND by BSI mobile
barking application, integrated core banking systems, and the provision of various
digital products and services, including financing, payment services, investments,
ang Islamic social services. The digitalization of banking services has contributed
tosimproved operational efficiency, faster service processes, and enhanced
customer convenience, particularly within the university environment where digital
litetacy levels are relatively high.

=
K%/'Words : Bank Syariah Indonesia, Business Model, Costumer Experience,
H Digitalization, Islamic Banking Services, Operational Process,
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KATA PENGENTAR

dioyeH @

alamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

>
&)

Alhamdulillah segala puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT.

Yang telah memberikan Rahmat dan Karunia-Nya, sehingga penulis dapat

NI ! TW

m?}}eyelesaikan Tugas Akhir yang Berjudul “Digitalisasi Layanan Perbankan
S)ériah Pada Bank Syariah Indonesia KCP Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim
Ri;J”. Sesuai dengan yang harapan tanpa adanya hambatan apapun.

g Sholawat dan salam senantiasa tercurahkan kepada Junjungan alam yakni
Nabi besar Muhammad SAW, yang telah membawa ummat manusisa dari alam
kegelapan hingga ke alam yang terang-benderang pada saat ini. Semoga dengan
seringnya bersholawat kepada Beliau kita mendapatkan Syafa’atnya di Hari Akhir
kelak, Aamiiin.

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menyadari ada kebenaran dan
m%ih banyak kekurangan, jika terdapat kebenaran pada Tugas Akhir ini maka
kegenaran tersebut datangnya dari Allah SWT. namun jika terdapat kesalahan dan
keg:urangan pada Tugas Akhir ini maka itu datangnya dari diri penulis sendiri, hal
ini:liikarenakan terbatasnya ilmu dan pengetahuan yang penulis miliki. Atas segala
keg'urangan pada penulisan Tugas Akhir ini penulis berharap ada kritikan dan saran

w

yaﬁg membangun dari semua belah pihak sehingga dapat membawa perubahan dan
=)

pq?fgembangan di masa yang akan datang.

Penulis mengucapkan terimakasih banyak kepada kedua Orang Tua penulis,

g uejn

Ayahanda Paryadi dan Ibunda Nelti serta Ketiga saudara kandung, Gito Arneldo,
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Iv? Librian Fardi dan Humayra Panella yang telah memberikan semangat dan

-
baptuan baik berupa moril maupun materil sehingga kepada penulis bisa

©

mghyelesaikan Tugas Akhir ini.

=
—Pada kesempatan ini penulis juga mengucapkan Terimakasih yang sebesar-

=
besarnya kepada :
il. Ibu Prof. Dr. Hj. Leny Nofianti MS, SE., M.Si., Ak., CA Selaku Rektor
‘E_ Universitas Islam Negri Sultan Syarif Khasim Riau;
Q\;:;;2. Ibu Dr. Desrir Miftah, S.E., M.M.,AK Selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
g IImu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau;
3. Ibu Dr. Nurlasera, S.E., M.Si Selaku Wakil Dekan |, Bapak Dr. Khairil
Henry, S.E., M.Si., Selaku Wakil Dekan I1, Ibu Dr. Mustigowati Ummul F,
S.Pd., M.Si Selaku Wakil Dekan Il Fakultas Ekonomi dan llmu Sosial
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
4. lbu Henni Indrayani, S.E., M.M Selaku Ketua Program Studi dan lbu
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Fatimah Zuhra, S.Si., M.Stat. Selaku sekretaris Program Studi D3
Manajemen Perusahaan Fakultas Ekonomi dan llmu Sosial Universitas
Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau;

Ibu Diana Eravia, S.E., M.Si. Selaku Dosen Penasihat Akademik Penulis;
Bapak Saipul Al Sukri, M.Si. Selaku Dosen Pembimbing yang tidak pernah
bosan membimbing penulis dalam pengerjaan Tugas Akhir ini;

Bapak/Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan llmu Sosial Universitas Islam
Negeri Sultan Syarif Kasim Riau yang telah memberikan ilmu yang

bermanfaat kepada penulis;
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mIB' Pimpinan dan seluruh staf PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP
-

o Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau yang telah membantu
o

o  Mmemberikan informasi dan data yang dibutuhkan penulis;

=

—9. Teman-Teman pada Program Studi D3 Manajemen Perusahaan,
=

— Khusussnya Kelas B angkatan 2022; dan

510. Semua pihak yang membantu dalam penulisan Tugas Akhir ini yang tidak
c

i dapat penulis sebutkan satu-persatu.

jeb)

2

QD

c

Akhirnya tidak ada kata yang pantas penulis ucapkan selain terimakasih

sebanyak-banyaknya, semoga Allah SWT. membalas dengan balasan berlipat

ganda, Aamiiin.

Pekanbaru, 11 November 2025

JODDY SETRIYA

NIM. 02270214882
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1.1

BAB |
PENDAHULUAN
SLATAR BELAKANG MASALAH

Perkembangan teknologi digital dalam dua dekade terakhir telah

NINSHITw ejdio yeHq @

g"nerevolusi hampir seluruh aspek kehidupan manusia, termasuk dalam sektor

S

aindustri global. Di tengah laju pesat revolusi industri 4.0 dan munculnya konsep

py)
ssociety 5.0, dunia menghadapi perubahan paradigma yang mendalam, di mana

c
integrasi antara dunia fisik dan digital menjadi kunci dalam menciptakan
efisiensi, kenyamanan, dan nilai tambah bagi masyarakat. Perubahan ini sangat

terasa dalam sektor keuangan, yang merupakan tulang punggung bagi stabilitas

dan pertumbuhan ekonomi global.

Revolusi industri 4.0 ditandai dengan pemanfaatan teknologi seperti
=r%’nternet of Things (loT), kecerdasan buatan (Artificial Intelligence/Al),
;i}lockchain, dan big data dalam proses produksi dan layanan. Dalam kerangka
gni, sektor keuangan tidak lagi hanya berfungsi sebagai penyedia layanan

%onvensional, tetapi juga menjadi penyedia solusi berbasis teknologi digital.
=

%ementara itu, society 5.0 yang dicetuskan oleh Jepang menekankan pada
-

]
&hasyarakat yang berpusat pada manusia (human-centered society) dengan

=
dukungan penuh dari teknologi canggih. Konsep ini mengharuskan institusi
<

geuangan untuk tidak hanya mengikuti tren digitalisasi, tetapi juga menciptakan
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©
Jayanan yang inklusif, responsif, dan proaktif terhadap kebutuhan masyarakat

qe

dmodern.

Masyarakat kini menuntut kemudahan, kecepatan, dan keamanan dalam

-melakukan transaksi keuangan. Akses layanan keuangan tidak lagi dibatasi oleh

[lw exd

n

Euang dan waktu; nasabah mengharapkan layanan yang dapat diakses kapan saja
(é’aan di mana saja, tanpa harus mengunjungi kantor fisik bank. Digital banking,

w
ze-wallet, dan berbagai bentuk inovasi finansial lainnya menjadi bukti nyata dari

py)
apergeseran preferensi konsumen terhadap layanan keuangan yang lebih fleksibel

Cdan berbasis teknologi.

Tidak hanya bank konvensional, bank syariah juga harus berinovasi
untuk mengintegrasikan teknologi digital ke dalam layanan mereka, agar tetap
kompetitif dan memenuhi kebutuhan nasabah modern. Data dari Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) menunjukkan, hingga Desember 2024, total aset perbankan
=I=,C_l:,;,'yariah di Indonesia mencapai Rp980,30 triliun, mengalami pertumbuhan
;&Febesar 9,88% secara tahunan. Peningkatan ini menjadi bukti nyata bahwa

g)erbankan syariah mulai mendapatkan tempat di hati masyarakat melalui

éendekatan yang lebih modern dan digital.

neny wisey jrareAg uejing jo AJIsIsAru



b )

3,

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z
‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

h

NVIE YYSNS NIN
o0
.l’ U

S

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

0

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

©

B Tabel 1.1 Pertumbuhan aset perbankan pertahun (2020-2024).

)]

=~ BANK SYARIAH KONVENSIONAL

(@]

_5‘ Tahun Total Aset Pertumbuhan Total Aset Pertumbuhan
Y] Perbankan Pertahunan Perbankan Pertahunan
?_ Syariah (%) Syariah (%)

~ (Rp Triliun) (Rp Triliun)

=

— 2020 542,7 - 9.177,9 -

P

w 2021 693,6 27,8 10.112,3 10,2 %

=

wn 2022 802,26 15,63 11.113,3 9,9 %

el

& 2023 | 8923 11,23 11.765,8 59%

Py

® 2024 980,30 9,88 ~12.700-12.900* | =~ 8-10 %*

(=

Sumber: OJK, 2024

Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai salah satu bank syariah terbesar di
Indonesia terus mendorong transformasi digital dalam operasionalnya. Melalui
platform digital seperti BSI Mobile, internet banking, dan QRIS, BSI berusaha
menjawab kebutuhan masyarakat akan layanan keuangan yang praktis dan dapat

§iakses di mana saja. Sejak tahun 2021, pengguna BSI Mobile mengalami
(¢]

?eningkatan yang signifikan. Jumlah pengguna tercatat sebanyak 2,5 juta pada
Eahun 2021, kemudian melonjak menjadi 4,81 juta pada tahun 2022 (tumbuh
,_%2,4%), dan terus meningkat menjadi 6,3 juta pada tahun 2023 (tumbuh 30,8%).

<
a—lingga pertengahan tahun 2024, jumlah pengguna telah mencapai 7,12 juta,

jnenunjukkan pertumbuhan sebesar 13% dibandingkan tahun sebelumnya.
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Sumber : Tempo, 2024

Salah satu unit kerja yang turut mendukung pengembangan layanan

©

g Tabel 1.2 Total pengguna aplikasi BSI Mobile periode 2021-2024.
: Tahun | Jumlah Pengguna BSI Mobile | Pertumbuhan Tahunan
° :

o 2021 2,5 juta pengguna —

i 2022 4,81 juta pengguna +92,4%

=

(= 2023 6,3 juta pengguna +30,8%

=

) 2024 7,12 juta pengguna +13,0%

&

—~

jeb)

2

QD

c

digital ini adalah BSI Kantor Cabang Pembantu (KCP) Pekanbaru UIN Sultan
Syarif Kasim Riau. Unit ini memiliki peran penting karena berada di lingkungan
kampus, di mana tingkat literasi digital cenderung tinggi dan kebutuhan akan
layanan keuangan yang efisien sangat besar. Mahasiswa, dosen, dan pegawai
kampus merupakan segmen yang dinamis serta adaptif terhadap teknologi,

Jnenjadikan mereka target ideal untuk pengembangan layanan digital perbankan

L

myariah

@

+¥]

B_ Meskipun begitu digitalisasi layanan perbankan tidak lepas dari
o]

gantangan yang mungkin menghambat penerapannya. Maka dari itu
frgjiperlukannya strategi dalam meningkatkan keberhasilan dalam digitalisasi
]

Jayanan perbankan.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini diarahkan untuk mengetahui

Aleins jo

ejauh mana digitalisasi layanan perbankan syariah telah diterapkan di BSI KCP

ekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau dan faktor faktor yang mendukung

nery wisey Jiapig
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©
ﬁenerapan digitalisasi. Diharapkan, hasil penelitian ini dapat memberikan

-
ckontribusi bagi pengembangan strategi digitalisasi yang lebih efektif dan

d

aberkelanjutan di sektor perbankan syariah.

Maka dari itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul

NN ! 1w

igitalisasi Layanan Perbankan Syariah Pada Bank Syariah Indonesia

g’<CP Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau

Bys

1.2.RUMUSAN MASALAH
ﬁ Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas, maka rumusan masalah
yang diajukan pada penelitian ini adalah Bagaimana digitalisasi pada layanan

perbankan yang sudah diterapkan pada Bank Syariah Indonesia KCP Pekanbaru

UIN Sultan Syarif Kasim Riau?.

1.3. TUJUAN PENELITIAN
Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka tujuan yang ingin dicapai
7
%enulis dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana implementasi
(¢]

@igitalisasi layanan perbankan serta tantangannya pada Bank Syariah Indonesia

+¥]
E&CP Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau.

n

=]
1.4.3(/IANFAAT PENELITIAN

Bagi Akademik

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi media referensi bagi peneliti
selanjutnya yang nantinya menggunakan konsep dan dasar penulisan yang

sama, yaitu mengenai konsep digitalisasi.
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Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi Bank Syariah

Indonesia dalam meningkatkan layanan melalui digitalisasi.

Bagi Peneliti

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

Penelitian ini diharapkan agar dapat menjadi arahan dan pandangan bagi
peneliti untuk menjadi lebih baik serta menjadi bahan perbandingan dan

tambahan referensi untuk penelitian selanjutnya

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

1.5. METODE PENELITIAN
1.5.1 Data yang digunakan

a. Data primer

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

Sumber data yang diperoleh dari responden melalui hasil dari

wawancara peneliti dengan narasumber yang dilakukan saat penelitian.

b. Data sekunder

Sumber data yang diperoleh secara tidak langsung berupa catatan,

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

buku-buku sebagai teori, majalah berupa laporan keuangan yang di

publikasikan perusahaan, laporan pemerintah, artikel dan lain sebagainya.
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%.5.2 Sumber Data

x. -

o a. Observasi

=

g Metode pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis dengan
;: mengamati secara langsung penerapan digitalisasi layanan perbankan yang
=

= ada di BSI KCP Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau

w

c

» b. Wawancara

-~

jeb)

2 Teknik pengumpulan data secara langsung melalui pertanyaan-
QD

c

pertanyaan langsung kepada narasumber terkait dengan pokok penelitian

yang akan di kaji.

c. Dokumentasi

Dokumen pelengkap dari penggunaan metode observasi dan

wawancara berupa foto, video, atau pun rekaman suara yang berisikan

7
54 informasi dan data terkait penelitian.
o
@

1.6.5SISTEMATIKA PENULISAN

Dalam penulisan tugas akhir, penulis melakukan pembagian pada
eberapa bab, dan setiap bab penulis membagi lagi dalam beberapa sub-bab yang

enulis uraikan sebagai berikut:
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m:BAB I : Pendahuluan

-

o - - - - -

ey Dalam bab ini penulis uraikan mengenai latar belakang, rumusan
o

énasalah, tujuan penulisan, manfaat penulisan, metode penelitian, dan

—sistematika penulisan.

=

?AB 1 : Gambaran Umum Perusahaan

c

w

) Bab ini menjelaskan tentang sejarah perusahaan Bank Syariah Indonesia
m;-?BSI) kantor cabang pembantu (KCP) Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau.
c

BAB Il : Tinjauan Teori dan Praktek

Bab ini menjelaskan teori tentang Digitalisasi dan juga praktek yang ada
di perusahaan.

BAB IV :Penutup

Pada bagian ini, penulis membagi menjadi 2 (Dua) sub-bab yaitu

esimpulan dan saran.
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2.1

BAB Il

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

iU eydio yeH @

—oejarah Berdirinya Bank Syariah Indonesia

Sejarah Bank BSI pertama kali berdiri pada 1 Februari 2019 atau 19

<NIN X

umadil Akhir 1442 H yang diresmikan secara langsung oleh Presiden Joko

idodo di Istana Negara. Bank berbasis syariah ini merupakan hasil merger

exéns

-gntara PT Bank BRI Syariah Thk, PT Bank Syariah Mandiri, dan PT Bank BNI
=

cSyariah. Secara resmi, OJK (Otoritas Jasa Keuangan) mengeluarkan izin koalisi
tiga bank syariah ini pada 27 Januari 2021 lalu di dalam surat Nomor SR-

3/PB.1/2021.

Tak lama setelah itu, Presiden Joko Widodo kembali meresmikan
kehadiran Bank Syariah Indonesia (BSI) pada 1 Februari 2021. Direktur Utama
PT Bank Syariah Indonesia Tbk, Hery Gunardi mengaku bangga karena

%)
?eresmian merger bank ini dilakukan di Istana Negara.

BSI merupakan ikhtiar atas lahirnya bank syariah kebanggaan umat,

dIWIR|S]

a/ang diharapkan menjadi energi baru pembangunan ekonomi nasional serta

u

%erkontribusi terhadap kesejahteraan masyarakat luas. Keberadaan BSI juga
-
]
Limenjadi cermin wajah perbankan Syariah di Indonesia yang modern, universal,

=)
"dan memberikan kebaikan bagi segenap alam (Rahmatan Lil ‘Aalamiin).

Potensi BSI untuk terus berkembang dan menjadi bagian dari kelompok

ank syariah terkemuka di tingkat global sangat terbuka. Selain kinerja yang
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miﬁjmbuh positif, dukungan iklim bahwa pemerintah Indonesia memiliki misi

-
dahirnya ekosistem industri halal dan memiliki bank syariah nasional yang besar
o

oserta kuat, fakta bahwa Indonesia sebagai negara dengan penduduk muslim

=
—terbesar di dunia ikut membuka peluang.

Dalam konteks inilah kehadiran BSI menjadi sangat penting. Bukan

NIN X

g%anya mampu memainkan peran penting sebagai fasilitator pada seluruh

S

caktivitas ekonomi dalam ekosistem industri halal, tetapi juga sebuah ikhtiar

amewujudkan harapan Negeri.
c

Sejarah berdirinya Bank BSI memang membawa banyak perubahan
terhadap industri perbankan syariah di Indonesia. Salah satu prestasi
membanggakan yang dihasilkan oleh bank yang baru berusia 2 tahun ini adalah

mendapat peringkat keenam sebagai bank dengan aset terbesar di Indonesia pada

2022,

S

-4 Bank Syariah Indonesia atau dikenal dengan Bank BSI pertama kali
(¢]

Eerdiri pada 1 Februari 2019. Dari awal berdirinya bank ini, Hery Gunardi

endapat kepercayaan menjabat posisi Direktur Utama Bank BSI bersama Bob

un dgure

yasika Ananta sebagai Wakil Direktur Utama.

I

Bank Syariah Indonesia didirikan untuk memberikan akses perbankan

an solusi keuangan syariah seiring bertumbuhnya penerapan gaya hidup halal

HNS 3o AJIsI1aA

I kalangan masyarakat muslim Indonesia. Namun berbeda dengan bank syariah

innya, Bank BSI tidak hanya menjual kata “syariah” untuk menarik calon

10
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©
?asabah. Seluruh system perbankan, pelayanan, dan modal aset semuanya

-
diterapkan menggunakan ajaran syariat Islam.

o
O
2.2.3N|Ia|-nlla| Perusahaan

= Salah satu bentuk nyatanya bisa dilihat dari nilai dan budaya yang diterapkan

=

—ZBank BSI yang disebut “Akhlak™:

g’ “New Core Value Ahklak”

w

& Amanah : Memegang teguh kepercayaan yang diberikan

A . k|

& Kompeten : Terus belajar dan mengembangkan kapabilitas

c
Harmonis : Saling peduli dan menghargai perbedaan
Loyal : Berdedikasi dan mengutamakan kepentingan bangsa
Adaptif . Terus berinovasi dan antusias dalam menggerakkan atau

menghadapi perubahan
Kolaboratif ~ : Membangun kerjasama yang sinergis.

2.3. Visi dan Misi Perusahaan

e}

.3.1Visi Perusahaan

Top 10 Global Islamic Bank “Menjadi top 10 bank syariah global
erdasarkan kapitalisasi pasar dalam waktu S tahun”.

gejsy

NI ] OT

.3.2 Misi Perusahaan
Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia.

Melayani>20 jutanasabah dan menjadi top 5 bank berdasarkanaset (500+T)

dan nilaibuku 50 T di tahun 2025.

11
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Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para pemegang

saham. Top 5 bank yang paling profitable di Indonesia (ROE 18 persen) dan

dioyed @

valuasi kuat (PB>2).
Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta terbaik Indonesia.
Perusahaan dengan nilai yang kuat dan memberdayakan masyarakat serta

berkomitmen pada pengembangan karyawan dengan budaya berbasis kinerja.

2.4,

Ny
=
(=
=
w
c
w
oLt
wl.ogo Perusahaan
py)
QD
c

BANK SYARIAH
INDONESIA

Gambar 2.1 Logo Bank Syariah Indonesia

Filosofi didalam logo BSI tersebut, seperti Bintang berwarna kuning yang

elambangkan 5 sila Pancasila dan 5 rukun islam sebagai wajah baru setelah

&S] 23835

erger tiga bank syariah milik bank Himbara. Tulisan BSI juga mencerminkan

pigiel

ndonesia yang baik di tingkat Nasional maupun ditingkat Global.

12
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2.5.§truktur Organisasi Bank Syariah Indonesia KCP Pekanbaru UIN Sultan

e

cSyarif Kasim Riau

STRUKTUR ORGANISAS! BSI KCP PEKANBARU UIN SUSKA

=1

E AFRIYATI BASIR
( ERANCH MANAGER
] |
: SITI FAUZIA RAHMI ALDILA DWI NASTITI T. MUHAMMAD HARIS
(
E ERANCH OPERATIONAL FUNDING & TRANSACTION COUNSUMER BUSINESS
( SERVICE MANAGER REPRESENTATIVE RELATIONSHIP
S
<
MUTHIA FAURINE MUHAMMAD REZA MAHEMDRA

TELLER BIEIT

CUSTOMER SERVICE
REPRESENTATIVE

2.6. Tugas-Tugas/Penjelasan Struktur Pada PT Bank Syariah Indonesia KCP
IN Sultan Syarif Kasim Riau

Berikut penjelasan beserta tugas dari setiap karyawan PT Bank Syariah

ISI 23835

Indonesia Thk KCP Pekanbaru Panam:

pyuIe

6.1 Kepala Cabang (Branch Manager)

Pada dasarnya sebuah entitas memiliki ketua atau kepala untuk
memipin supaya tujuan yang ingin dicapai terarah dan sesuai dengan visi dan
misi. Nama lain ketua yaitu Kepala Cabang (Branch Operational), kepala
cabang sendiri memiliki peran tugas sebagai perwakilan manajemen pusat
dikantor cabang. Tugas dari kepala cabang yakni :

1. Menyusun serta mengatur strategi operasional kantor cabang;

13
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2

&

2. Melakukan pengelolaan sumber daya dengan baik;

3. Menganalisa dan mereview sasaran kinerja seluruh staff jajarannya;

4. Memonitor pelaporan setiap bidang internal maupun eksternal;

5. Membangun image office yang baik dan positif;

6. Mengarahkan kepala bidang, staff, serta mitra kerja untuk melaksanakan
program Kkerja dan mencapai target yang telah ditetapkan; dan

7. Melaksanakan tugas dan tanggungjawab lainnya sebagaimana yang
sudah ditetapkan dalam ketentuan Internal perusahaan.

2 Branch Operational & Service Manager

Operational and Services Manager berperan sebagai pembantu Kepala

Cabang dalam melaksanakan kegiatan operasional kantor cabang yang

mencakup:

1.

neny wisey jrrekg uejngjo @}smn;ua DTUIRS] dJEGE5 N

Memperbaiki serta meningkatkan standard layanan Kantor Cabang;
Meningkatkan kualitas penanganan penyelesaian Handling Complain;
Mengawasi pengelolaan kegiatan umum, pembukuan, transaksi kliring, dan
kegiatan operasional lainnya agar berjalan dengan lancar sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan;

Memonitor terkait pengelolaan kas; dan

Mengelola aktivitas layanan financing operation pada masa transisi

.3 Funding & Transaction Representative (FTR)

Bertanggung jawab atas terselenggaranya proses pemasaran produk
keuangan;

Melakukan pembukaan rekening nasabah baru;

14
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Mempromosikan produk-produk perbankan seperti, rekening giro, rekening
tabungan berjangka jangka pendek (short term), rekening tabungan berjangka
jangka panjang (long term);

Melakukan pengukuran efektivitas pemasaran produk;

Memastikan produk keuangan yang ditawarkan laris dan diminati nasabah;
Menyusun laporan detail secara berkala sebagai bahan evaluasi tahunan; dan

Menjamin kelancaran proses pelaporan di akhir tahun.

4 Counsumer Business Relationship (CBR)

Bertindak sebagai penghubung antara perusahaan dengan konsumen atau
calon konsumen;

Melaksanakan aktivitas penjualan produk perbankan dan keuangan;
Menjalankan kegiatan pemasaran produk pembiayaan konsumen dan dana
ritel;

Merekomendasikan produk pembiayaan dan dana ritel kepada calon nasabah;
Menjalankan proses akuisisi calon nasabah sesuai prosedur yang berlaku;
Menindaklanjuti pengajuan pembiayaan dari nasabah;

Menyusun proposal pembiayaan dan permohonan kredit;

Melaksanakan seluruh proses pembiayaan sesuai dengan ketentuan internal
dan peraturan yang berlaku;

Membuat laporan kunjungan dalam aktivitas selling maupun cross selling;

dan

. Membangun dan menjaga hubungan yang baik dengan calon nasabah maupun

nasabah existing.

15
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©
2§.5 Customer Service Representative (CS)
; CS dikenal sebagai ujung tombak sebuah perusahaan, Karena CS bertugas
E’ sebagai penghubung langsung antara perusahaan dengan nasabah. Oleh
gkarenanya seorang CS diharapkan dapat memberikan pelayanan serta
gpenanganan yang baik terhadap nasabah. Tugas dari Customer Services sendiri
iadalah ;
‘E_l. Memonitor serta mengatur kas sesuai dengan batas yang telah ditetapkan;
Q\7;;2. Memonitor dokumentasi transaksi Customer Service;
g3. Menindaklanjuti penyelesaian handling complain;
4. Memonitor penyelesaian cleansing data nasabah baru dan nasabah lama;

5. Input data Nasabah;
6. Membantu Nasabah dalam pembukaan rekening baru seperti Tabungan,

Giro, dan Deposito;

-

Verifikasi dan Pemeliharaan data Nasabah; dan

&

Melaksanakan tugas dan tanggungjawab lainnya sebagaimana yang sudah
ditetapkan dalam ketentuan Internal perusahaan

2%.6 Teller Bibit

BE[S] 2)e

eller sendiri bertugas dan bertanggungjawab atas :

=

Melayani penarikan dan penyetoran uang tunai;

ISIBAIUQ DI

N

Melakukan pemeriksaan kas seperti penukaran mata uang asing;

w

Penerimaan simpanan;

&

Pencairan dan pemeriksaan cek;

Bertanggung jawab penuh atas kekurangan atau kelebihan dana; dan

16
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Melaksanakan tugas dan tanggungjawab lainnya sebagaimana yang sudah
17

ditetapkan dalam ketentuan Internal perusahaan.

6.

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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4.1.

©

I BAB IV

{ah]

-

o PENUTUP

=

~Kesimpulan

=

= Berdasarkan hasil pembahasan pada Bab I1l mengenai tinjauan teori dan
=

 praktik digitalisasi layanan perbankan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP
iPekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau, dapat disimpulkan bahwa
c

& digitalisasi layanan perbankan merupakan suatu proses transformasi
jeb)

-o menyeluruh yang tidak hanya berfokus pada penerapan teknologi, tetapi juga

nei

mencakup perubahan pada pengalaman nasabah, proses operasional internal,
serta model bisnis perbankan itu sendiri. Digitalisasi layanan perbankan
bertujuan untuk meningkatkan efisiensi, efektivitas, kualitas layanan, serta
menciptakan nilai tambah bagi nasabah dan bank.

Dalam dimensi customer experience, penerapan digitalisasi di BSI KCP
Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau telah berjalan dengan baik melalui
penyediaan kanal digital seperti BSI NET dan aplikasi mobile banking

BYOND by BSI. Kehadiran fitur-fitur digital yang mudah diakses, fleksibel,

TUrefsy aje}s

dan dapat digunakan kapan saja serta di mana saja menunjukkan kesesuaian

dengan konsep Technology Acceptance Model (TAM), khususnya pada aspek

perceived usefulness dan perceived ease of use. Selain itu, keberadaan Virtual

Ajrs1aarun d

Assistant “Aisyah” sebagai chatbot berbasis Al memperkuat interaksi dan
dukungan digital kepada nasabah, sehingga meningkatkan kenyamanan dan
kualitas pengalaman nasabah secara keseluruhan.

Pada dimensi operational process, digitalisasi di BSI KCP Pekanbaru

47
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©
T UIN Sultan Syarif Kasim Riau tercermin melalui penerapan sistem core

10 ).

_banking yang terintegrasi dengan berbagai kanal layanan digital. Otomatisasi
proses front-office dan back-office telah mampu mengurangi aktivitas manual,
:meningkatkan kecepatan dan akurasi layanan, serta menekan risiko kesalahan
input data. Integrasi data secara real-time antar sistem juga mendukung prinsip

single source of truth sehingga meningkatkan keandalan informasi. Selain itu,

NS NIN!Iw eyd

& aspek keamanan data telah menjadi bagian yang melekat dalam proses
jeb)
-voperasional digital melalui penerapan autentikasi berlapis, kontrol akses

gberbasis jabatan, serta pencatatan transaksi secara otomatis, yang pada
akhirnya menjaga kepercayaan nasabah.

Dalam dimensi business model, BSI menunjukkan pergeseran dari model
perbankan konvensional menuju model bisnis berbasis ekosistem digital.
Integrasi layanan dengan QRIS, e-wallet, e-commerce, serta mitra digital
lainnya mencerminkan penerapan konsep ekosistem digital sebagaimana

dikemukakan oleh Jacobides. Pengembangan produk dan layanan digital

seperti pembiayaan digital, pembayaran digital, investasi syariah online, serta

TUrefsy aje}s

layanan sosial ZISWAF menunjukkan bahwa teknologi telah menjadi inti
strategi bisnis BSI. Transformasi ini tidak hanya menciptakan efisiensi, tetapi

juga membuka sumber nilai dan pendapatan baru yang relevan dengan

Ajrs1aarun d

“kebutuhan nasabah digital.
Secara keseluruhan, praktik digitalisasi layanan perbankan di BSI KCP
Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau telah sejalan dengan kerangka teori

transformasi digital yang dikemukakan olen Westerman (2014), baik dalam

48
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@)

Taspek customer experience, operational process, maupun business model.
{ah]

-
o Selain itu, digitalisasi yang diterapkan juga selaras dengan prinsip-prinsip

©

—

QO

Islam, seperti kemudahan (taysir), transparansi, amanah, dan kemaslahatan,

=
—-sehingga memperkuat posisi BSI sebagai lembaga perbankan syariah yang

e

 adaptif terhadap perkembangan teknologi.

4.2.

nely eysns N
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aran

Berdasarkan hasil penelitian mengenai digitalisasi layanan perbankan

pada Bank Syariah Indonesia (BS1) KCP Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim

Riau serta kesesuaian antara tinjauan teori dan praktik di lapangan, maka

penulis memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat memberikan

kontribusi bagi pengembangan layanan perbankan syariah ke depan sebagai

berikut:

1.

2.

BSI diharapkan terus melakukan inovasi berkelanjutan terhadap
layanan digital, khususnya pada aplikasi BYOND by BSI, agar tetap
relevan dengan kebutuhan dan perilaku nasabah yang semakin dinamis.
Pengembangan fitur yang bersifat personalisasi layanan, seperti
rekomendasi produk berbasis profil transaksi nasabah, dapat
meningkatkan pengalaman nasabah serta memperkuat loyalitas
pengguna.

Meskipun chatbot “Aisyah” telah memberikan kemudahan layanan
informasi 24 jam, BSI disarankan untuk terus meningkatkan

kemampuan kecerdasan buatan (Al) agar dapat menangani pertanyaan

49
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dan keluhan nasabah yang lebih kompleks tanpa harus selalu dialihkan
ke petugas. Hal ini akan meningkatkan efektivitas dukungan pelanggan
digital dan mempercepat penyelesaian permasalahan nasabah.

Seiring dengan meningkatnya penggunaan layanan digital, risiko
keamanan siber juga semakin kompleks. Oleh karena itu, BSI perlu
terus memperbarui sistem keamanan digital, baik melalui teknologi
enkripsi terbaru, autentikasi multi-faktor, maupun edukasi keamanan
digital kepada nasabah. Upaya ini penting untuk menjaga kepercayaan
nasabah serta memastikan prinsip amanah dalam perbankan syariah
tetap terjaga.

BSI KCP Pekanbaru UIN Sultan Syarif Kasim Riau diharapkan dapat
lebih aktif dalam memberikan edukasi dan sosialisasi terkait
penggunaan layanan digital, khususnya kepada mahasiswa, dosen, dan
tenaga kependidikan di lingkungan kampus. Edukasi ini dapat
dilakukan melalui kegiatan sosialisasi rutin, pendampingan langsung,
maupun media informasi digital, sehingga tingkat pemanfaatan layanan

digital dapat semakin meningkat.
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LAMPIRAN

Daftar Wawancara

Apa saja kanal digital yang disediakan Bank Syariah Indonesia sebagai
bentuk titik kontak antara nasabah dan bank?

Bagaimana bentuk penerapan digitalisasi dalam Bank Syariah Indonesia
perihal dukungan pelanggan?

Bagaimana digitalisasi yang diterapkan di Bank Syariah Indonesia perihal
meningkatkan  keefisiensiannya dalam proses operasional demi
meningkatkan layanan yang diberikan?

Bagaimana Bank Syariah Indonesia mengelola keamanan data dan
transaksi nasabah dalam platform digital nya ?

Bagaimana dengan integrasi data dalam proses operasional yang berjalan
di Bank Syariah Indonesia

Apa aja bentuk bisnis model digital yang sudah diterapkan sejauh ini di
Bank Syariah Indonesia ?

Bagaimana ekosistem digital yang ada di Bank Syariah Indonesia?
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