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Wawancara dengan Bapak Taufik Rizal selaku Customer Service  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan Ibu Novita selaku Customer Service 



 

 

 

 

(Daftar Pertanyaan dan Hasil Wawancara dengan Bapak Taufik 

Rizali selaku Customer Service  di PT Bank Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Banjarbaru) 

1. Bagaimana penerapan manajemen  risiko yang ada d BSI secara 

umum? 

Jawab : 

“Kalau pembukaan rekening secara online di BSI ini pastinya 

untuk meminimalisir risiko.Jadi memang sudah tidak ada risiko, karena 



 

 

 

 

mengharuskan nasabah itu sendiri dan dari pihak Bank memverifikasi 

data-data nasabah.Jadi, kalaunya ada kesalahan atau apapun itu 

dianggap kelalaian oleh nasabah itu sendiri.Jadi, biasanya kalau buka 

rekening online datanya tidak sesuai, maka nomor rekening nya tidak 

muncul atau dianggap gagal.Kalaunya yang manual/offline biasanya 

kadang ada yang bawaan dari orang, misal KTP nya bukan dari milik 

sendiri dan itu akan berisiko”. 

2. Manfaat/Kelebihan menggunakan Digital Banking? 

Jawab : 

“Tidak mengharuskan datang ke Bank artinya transaksinya bisa 

online, jadi nasabah tinggal buka rekening dirumah, tinggal memasukkan 

data-data yang diperlukan dan sudah bisa langsung bertransaksi secara 

online tanpa mengharuskan memakai kartu ATM di mesin ATM BSI. Dan 

untuk penarikan dana pun juga lebih mudah karena tidak mengharuskan 

memakai kartu ATM., artinya bisa dilakukan melalui rumah saja. Kecuali 

nasabah ada waktu luang, untuk cetak buku rekening dan kartu ATM”. 

3. Kelebihan dan kekurangan digital Banking? 

Jawab : 

“Untuk kekurangannya terdapat pada si Nasabah.Semisal 

berhadapan dengan Nasabah yang Gaptek dengan teknologi, salah 

masukin pin misalnya”. 

4. Sejak kapan BSI menerapkan pembukaan rekening berbasis 

digital/online? 



 

 

 

 

Jawab : 

“Hampir 1 tahun terakhir, dikarenakan untuk sekarang ini sistem 

transaksi mengharuskan untuk online”. 

5. Apakah lebih banyak yang menggunakan digital atau langsung 

ketempat untuk pembukaan rekening tsb? 

Jawab : 

“Kebanyakan sudah online, karena pasarannya banyak kalangan 

millennial. Kecuali bapak/ibu yang masih belum mengerti untuk 

pembukaan rekening online, maka akan dibantu pihak BSI, tapi 

mengharuskan datang ke Bank.Terkecuali nasabah tersebut tidak 

membawa handphone dan nasabah tidak bisa sama sekali, itu akan tetap 

diusahakan pembukaan rekening nya secara online, karena di BSI juga 

sudah difasilitasi untuk Internet Cornernya. Jadi memang diharuskan 

untuk online. Kecuali ada bermasalah pada KTP di Capil, KTP nya tidak 

di Online kan, maka mengharuskan untuk manual atau langsung datang 

ke Bank BSI itu sendiri.  

Jikalau ada nasabah yang ingin melakukan secara online tetapi 

terkendala akan ketidakpahaman, maka biasanya sudah disediakan call 

center 140140 untuk seluruh Indonesia yang bisa dihubungi. Untuk 

pengisian online nya sebenarnya mudah saja, jadi dapat dipastikan 

nasabah itu paham saja.Dan settingannya memakai bahasa Indonesia 

yang mudah dimengerti oleh calon nasabah yang ingin membuka rekening 

secara online”. 



 

 

 

 

6. Bagaimana Langkah dan syarat dalam membuka rekening di BSI lewat 

digital/online? 

Jawab : 

- Unduh aplikasi registrasi BSI Mobile di Google Play Store dan App 

Store. 

- Buka aplikasi BSI Mobile hingga muncul „Buka Rekening‟. 

- Lalu pilih salah satu tabungan „Easy Mudharabah‟ atau „Easy 

Wadiah‟. 

- Lalu unggah foto e-KTP, selfie dengan KTP, NPWP (opsional), dan 

tanda tangan. 

- Kemudian masukkan data utama diri sesuai yang tertera pada KTP. 

- Lakukan verifikasi „BSI Mobile‟ melalui video call. 

- Tahap akhir adalah transfer setoran awal Rp 100 ribu sesuai dengan 

besaran dari jenis tabungan BSI online. 

Akan tetapi ada keringanan terhadap domisili sekitar Banjarbaru 

cuma memakai KTP saja. 

7. Untuk pembukaan rekening ini ada tabungan apa saja? 

Jawab : 

“Tabungan easy wadiah dengn akad wadiah yad dhamanah  

atau easy mudharabah dgn menggunakan akad mudharabah 

muthlaqah”. 



 

 

 

 

8. Lebih dominan Tabungan easy wadiah dengn akad wadiah yad 

dhamanah  atau easy Mudharabah dgn menggunakan akad mudharabah 

muthlaqah ? Dan apa saja keunggulan dari kedua tabungan tsb?  

Jawab : 

“Lebih dominan Tabungan easy wadiah dengn akad wadiah yad 

dhamanah  dikarenakan tidak dikenakan biaya admin”. 

9. Jika salah satu syarat tidak terpenuhi, apakah tetap bisa membuka 

rekening secara digital/online?  

Jawab : 

“Jikalau tidak memenuhi NPWP, masih bisa buka rekening. 

Semisal belum punya pekerjaan, otomatis belum punya NPWP . Jadi di 

input saja data pemberi sumber dana semisal orang tua yang ngasih 

dana, ayah/ibu yang bekerja. Jadi ada opsi-opsi lain untuk 

meringankan buka rekening”. 

10. Apakah ada alat pengaman tambahan untuk transaksi lewat digital? 

Jawab : 

“Kalau alat pengaman tambahan itu tidak ada.Karena sudah ada 

pada kode OTP itu.Jadi untuk yang memverifikasi atau mesortir sistemnya 

itu yaitu pihak yang ada di Kantor Pusat.Kalau nya di Kantor Cabang 

Bank BSI nya ini, cuma mencek lagi apakah benar ini si Nasabah nya 

sendiri yang datang”. 

11. Apakah gratis dalam mengakses pembukaan rekening atau tidak? 

Jawab : 



 

 

 

 

“Gratis tanpa dipungut biaya, dan datang atas nama nya sendi”ri 

dan juga tidak dapat diwakilkan. KTP juga diharuskan KTP asli”. 

12. Apa fasilitas yang didapat ketika sudah membuka rekening secara 

digital/online? Dan apakah dikenakan biaya untuk pengambilan buku 

tabungan dan ATM tersebut? Dan berapa lama untuk mencetak kartu 

ATM dan Buku Tabungan tersebut? 

Jawab : 

“Fasilitas yang didapat yaitu kartu ATM, fasilitas Mobile Banking, 

dan buku tabungan, serta SMS notifikasi apabila ada pemberitahuan baik 

itu uang masuk atau uang keluar. Akan tetapi, bedanya itu terletak di yang 

Mudharabah, dimana di dalam mudharabah ada bagi hasil dan biaya 

administrasi, kalau yang wadiah cuma titipan. Jadi dana nya tidak 

berkurang dan tidak bertambah.  Untuk  waktu pencetakan kartu ATM dan 

Buku Tabungan sekitar 8-9 menit. Semisal: si Nasabah sudah mendaftar 

pembukaan rekening online, dan diminta oleh pihak Bank Nomor 

Rekening dan Nomor Kartu ATM  nya si Nasabah, lalu cetak buku 

tabungan , kemudian ngisi tandatangan formulir, dan selesai. Kemudian 

setoran awal ke Teller.Jadi, untuk cetak buku tabungan dan kartu ATM itu 

terserah si Nasabah maunya kapan karena itu mengharuskan untuk 

datang ke Bank BSI juga.Kelebihannya meskipun belum punya buku 

tabungan dan kartu ATM, si Nasabah sudah dapat bertransaksi secara 

online/digital”. 



 

 

 

 

13. Apakah ada hambatan/kendala dalam menggunakan digital Banking? 

Entah itu dari sistem perbankan elektroniknya, 

kerusakan/kehilangan/kerugian yang disebabkan oleh Bank, atau 

bahkan risiko kejahatan dunia maya. 

Jawab : 

Untuk kendala nya terdapat di jaringan. Semisal, nasabah datang ke 

Bank untuk membuka rekening online,  Lalu,  jaringan si nasabah turun 

naik. Akan tetapi Bank BSI mempunyai solusi tersendiri, yaitu dengan 

menggunakan WiFi.Terkecuali, KTP nasabah itu buram atau rusak, maka 

kadang ditolak oleh Kantor Pusat.Untuk solusinya yaitu, dengan membuka 

rekening itu terdiri dari 3 opsi, yaitu (1) Gagal artinya mengharuskan si 

Nasabah untuk datang ke Cabangnya. (2) Ragu-ragu , semisal ada KTP 

yang buram akan tetapi masih diterima, kemudian keluar kode Tiket dan 

dibawa ke Bank BSI untuk dicetak buku tabungan dan kartu ATM dan jadi 

Nomor Rekening. (3) Berhasil, artinya kalau tahapan nya berhasil, maka 

akan langsung keluar Nomor Rekening. 

14. Seberapa aman dan nyaman dalam bertransaksi menggunakan digital 

Bank? Karena dikhawatirkan ada beberapa oknum yang 

menyalahgunakan seperti halnya hacker-hacker yg mencoba untuk 

mencuri data-data dan menduplikat kartu yang menggunakan itu bukan 

pemiliknya. 

Jawab : 



 

 

 

 

“Tapi tergantung si nasabah itu sendiri.Biasanya ada masuk kode 

OTP via SMS, jadi harus dipastikan nomer telepon nasabah itu aktif.Dan 

jika nasabah itu memberikan kode OTP atau ngasih tau ke 

penjahat/hacker, nah otomatis data-data itu bisa diambil/bisa 

diduplikat.Kalaunya tidak dikasih, maka data-data nasabah dipastikan 

aman. Kemungkinan para hacker bisa memasuki dan mengambil data-

data nasabah, karena dia juga berinovasi dan menghalalkan segala cara 

untuk mendapatkan uang secara instan. Dan intinya terletak pada kode 

keamanan tadi, jadi tergantung si pemegang rekening atau pemegang user 

nya itu.Untuk sistem aman, tergantung si nasabah.Kadang ada yang 

terkena hipnotis atau apapun itu”. 

15. Apakah ada payung hukum untuk memayungi yang akurat dan tegas 

proses penanganan kasus-kasus tindak Pidana Digital Banking? 

Jawab : 

“Ada. Yang turunan dari OJK.Semisal ada penyelewengan yang 

dilakukan oleh pihak-pihak yang tidak bertanggungjawab terhadap si 

Nasabah”. 

16. Apa saja kiranya yang BSI lakukan untuk mengembangkan digital 

Bank terkhusus untuk BSI KC Bjb sendiri ? Seperti halnya  di tengah 

pandemi saat ini, masyarakat sepertinya sudah mulai menikmati 

transaksi melalui digital, dan apabila perbankan tidak bisa 

mengimbanginya, maka kemungkinan Bank akan ditinggal para 

nasabahnya? 



 

 

 

 

Jawab : 

“Kedepannya akan selalu berinovasi untuk memperbaiki sistem-

sistem agr nasabah mudah bertransaksinya, semisal agar tidak antri 

lama-lama di Bank” 

17. Apakah BSI sudah benar-benar melayani dengan pelayanan yang 

prima untuk nasabah, maksudnya jika nasabah tidak mengerti dengan 

langkah-langkah pembukaan rekening tersebut, bagaimana cara 

menjelaskannya apakah bisa lewat virtual atau mengharuskan datang 

ke Bank? 

Jawab : 

“Cara meyakinkan nasabah agar tidak ragu dalam pembukaan 

rekening online/digital yaitu dijelaskan bahwa untuk membuka rekening 

tersebut langsung bisa lewat website/aplikasi yang ada di Playstore tanpa 

harus mengantri di Bank. Dan semisal ingin melakukan pembayaran bisa 

langsung lewat Mobile Banking tanpa harus keluar mencari counter atau 

ke mesin ATM jauh-jauh, atau menunggu besok baru ke Bank untuk 

melakukan transaksi pembayaran dengan tujuan mempermudah dan 

mengefektifkan transaksi untuk seluruh Nasabah Bank BSI”. 

18. Siapa yang menjadi sasaran untuk pembukaan rekening BSI ini? Dan 

persentasenya berapa? 

Jawab : 

“Kebanyakan dari kaum millennial/baru kerja, dikarenakan 

produk yang Best Seller disini adalah Tabungan Wadiah yang tidak 



 

 

 

 

dipungut biaya admin.Artinya dengan setor Rp 100.000 sudah bisa 

membuka rekening dan tidak ada biaya administrasinya”. 

19. Bagaimana untuk pembagian hasil pada tabungan akad mudharabah? 

“Untuk pembagian hasil pada tabungan mudharabah itu tergantung 

keuntungan Bank pada bulan itu dan Tergantung saldo nasabah pada 

bulan itu.Semisal saldo nasabah pada bulan itu Rp 10.000 otomatis dapat 

juga Rp 10.000 bagi hasilnya karena sudah ada kalkulasinya.Akan tetapi, 

nasabah tidak bakal rugi, cuma kekurangannya tadi ada pada biaya 

admin tadi.Jika tidak sampai menutupi bagi 
hasil

 yang Rp 10.000, maka 

otomatis saldo utamanya akan tertarik”. 

20. Apakah ada notif baik itu melalui SMS atau Email ketika melakukan 

transaksi? 

Jawab: 

“Ada. Via SMS”. 

21. Apakah lewat web atau ada aplikasi khusus untuk pembukaan 

rekening? 

Jawab: 

“Untuk Pembukaan rekening secara digital terdapat dua cara yaitu 

ada Website dan juga Aplikasi BSI Mobile yang bisa di Download di 

Playstore. Kalau memang berhasil, otomatis langsung keluar Nomor 

Rekeningnya dan Mobile Banking nya langsung aktif untuk bertransaksi 

Online/Digital”. 



 

 

 

 

(Daftar Pertanyaan dan Hasil Wawancara dengan Ibu Novita 

selaku Customer Service  di PT Bank Syariah Indonesia Kantor 

Cabang Banjarbaru) 

1. Apa tujuan adanya pembukaan  rekening online? 

Jawab: 

“Untuk meminimalisisr kesalahan penginputan data dari 

petugas.Tidak hanya di CS tapi di Teller juga.Wajib online. Kalau di 

internet corner itu ada tab disediakan. Disitu buka rekening sama bisa 

teller. Tapi kita utamakan teller.  Diisi formulir nya , terus masukkan 

no rkeening , habistu keluar data. Terus masukkan nominal, dapat 

kode dan dilihatkan ke teller.Jadi semua penginputanya dari nasabah 

itu sendiri.Jadi meminimalisir kesalahan penginputan oleh teller 

terhadap penginputan nominal. Karna tinggal memasukkan kode tadi, 

tinggal dikonfirmasi, sesuai dengan  dananya, pastikan dananya 

sesuai apa tidak. Terus disetorkan tujuannya untuk online. Jadi kalau 

misalkan nasabah nya ada kmplain, maka kita kembalikan lagi bahwa 

yang waktu itu input adalah nasabah itu sendiri. Terus diakhir 

pengisian itu kalau buka rekening ada syarat ketentuan  yang harus 

dicontreng. Kalau nasabah teliti dan jeli itu dibaca dulu biasanya, 

bentuknya pdf .jadi sebelum rekening online itu ada ketentuan yang 

otomatis sudah terdownload di Hp nya. Bisa dibaca terlebih dahulu 

atau mau di skip/lanjut saja.  Syarat dan ketentuannya sudah ada 

disini suda sama. Seperti menyatan produk dan layanan , pemblokiran 



 

 

 

 

rekening kalau nasabah menyalahgunakan rekening. Jadi semuanya 

itu dikembalikan lagi ke nasabah.  Kalau nya resiko nya resiko 

kesalahan penginputan dari nasabah.kan beda tuh nasabah yang 

jarang ngisi sama yang biasa CS yang ngisi data. Kalau cs ngisi data 

kan tau tu yang diisi misalkan nama, nama data yang lain nama ortu, 

tempat tanggal lahir. Kalau nasabah sendiri kan awam tuh biasanya 

ada kekeliruan misal nama orangtua nya adalah salah 2 angka atau 

typo , nah tapi ada lagi kami pencocokan dengann dukcapil. Jadi yang 

di input nasabah itu disesuaikan dngan dukcapil. Tapi skrng dukcapil 

itu datanya terbatas, hanya 4 yang merekakasih. Nama, ttl, nama ibu 

kandung, sama tangal lahir. Nah jadi kalau alamat input sendiri sih. 

Jadi misalkan sudah isi online, dapat kode, dan diinput disinidan 

sudah sesuai dengan dukcapil. Adapun ketika ada kekeliruan dalam 

penginputan nama dengan dukcapil, semisal yang awal namanya 

Hana si nasabah menulisnya Hani, itu kemungkinan nanti 98% saja 

kecocokannya, terus kami konfirmasi lagi untuk nama ibu kandung 

yang benar nya , jadi untuk Mitigasi risiko dari bsi seperti itu.  Kami 

sesuaikan baru kami proses. Itu jikalau ada kesalahan input data dari 

nasabahnya. Fungsinya memitigasi kesalahan dari petugas kami.Dan 

dikembalikan ke nasabah itu sendiri”. 

 

2. Apa saja upaya BSI dalam mengatai risiko? 

Jawab: 



 

 

 

 

  “Dari data dukcapil tadi disesuaikan dgn yang 4 point: nama, 

nama ibu kandung, tempat dan tanggal lahir.selain itu konfirmasi dan 

verifikasi ulang alamat dll. Jikalau ternyata ada rekeningnya 

disalahgunakan , itu  sudah diluar tanggungjawab bank dikarenakan 

nasabahnya sendiri yang membuka rkening dengan cara input tadi”. 

3. Faktor yang menjadi pendukung dalam pengaplikasian manajemen 

risiko pada pembukaan rekening online? 

Jawab: 

“ Sebenarnya dengan online itu adalah suatu mitigasi risiko nya 

bank bsi. Kalau ternyata ada terdapat kekeliruan atau sistemnya hank 

maka itu larinya ke bagian IT. Aplikasi dan lain-lainnya di kantor 

pusat. Kalau dikantor cabang Cuma verifikasi,terbitkan buku, dan 

terbitkan ATM. Kalau secara sistemnya misalkan ternyata nasabah nya 

anak nya pejabat, kalau buka online sukses aja lancar” saja. Tapi 

kalau gagal, yang keluar Cuma kode . Online ada 2 macam yaitu: 

Pertama,  Ada yang lewat aplikasi mobile banking langsung dapat no 

rekening dan bisa langsung transaksi, nah kalo itu minim mitigasi, jadi 

langsung loss aja buka rekening.  Kedua gagal jadi rekening tapi dapat 

nomer kode , kalau di mobil banking itu kodenya OBBT depannya, 

sisanya angka acak. Kalau yang webform itu WFBT itu yang diinput 

oleh CS baru jadi nomer rekeningnya. Anti money laundrying sistem 

nya (anti pencucian uang), jadi misal anaknya pejabat atau apa itu 

akan muncul , jadi itu harus kita verifikasi lagi, yang dapat kita 



 

 

 

 

verifikasi mitigasi yang Cuma lewat mobile. Kecuali semisal nasabah 

yang sdh datang kesini, sdh cetak buku atm, ternyata ada masalah di 

auditnya yang perlu kami selesaikan.Semisal transaksi nasabah ini 

transaksinya tidak wajar, kan semisal dia anak pejabat.” 

4. Mengapa sekarang pelayanan nya harus serba online? 

Jawab: 

“Adapun untuk pembukaan rekening harus lewat 

online.Karna sudah mengikut zaman jadi semuanya serba 

digital.Sebagai tanda terima buku memakai formulir dan ttd. Ada 

bebrapa yang masih memaki formulir seperti rekening perusahaan, 

rekening tabungan berencana did ebet tiap bulan. Tapi kalau buku 

tabungan transaksi yang pertama kali buka wajib pakai 

online.Deposito juga online 50jt jdi tidk pakai bilyet.Kalaunya 

wajahnya tidak dikenali maka wajib ke CS atau memakai 

webform.Lebih nyaman pakai mobile karna sudh langsung jdi 

rekening, kalau webform Cuma berlaku 14 hari kerja.Untuk 

mitigasinya verifikasi sistem nya. Misal beda wajah, tandatangan 

maka akan gagal buka rekening. Untuk pengambilan atm dan buku 

rkening terserah kapan saja dan tidak dikenakan biaya. 

Keuntungannya petugas bank minim kesalahn input data, karena 

penginputan langsung dari nasabah.  kelemahan digital online 

yaitu nasabah yang sudah berumur tidak bisa mengisi , dan pada 

akhirnya petugas bank yang ngisi. Karna di HP, kalau nasabahnya 



 

 

 

 

kurang menyimpan atau merahasiakan pin dan kata sandi  maka 

akan bisa di akses oleh orang lain, dan itu sepenuhnya sudah jadi 

tanggungjawab nasabah. karena sifatnya rahasia, dan Cuma diri 

nasabah yang tau.  Jikalau ada sms yang mengatasnamakan bsi 

dan patut dicurigai maka alangkah baiknnya nasabah 

mengabaikannya”. 

5. Inovasi yang seperti apa yang Bank Syariah Indonesia lakukan? 

Jawab:  

  “Semakin bagus aplikasinya , internet nya tidak lambat, kadang 

tiap hp perlakuan nya berbdea, dan diberi user, kalau itu kan 

aktivasinya Cuma pin dan kata sandi.  Jadi kalau bisa diteknologinya 

lagi ditingkatkan kalau mau lebih bersaing supaya tidak 

tertinggal.kalau sampai sekarang bsi sudah melakukan peningkatan 

seperti update sistem , jadi ada beberapa fitur yang belum ada 

kedepannya ada, seperti sukuk sebbelumnya belum tidk ada, skrng 

ada. Jadi ini sudah dala proses tahap pengembangan semoga 

kedepannya makin lengkap isiny”. 

 Apakah semua transkasi harus menggunakan online? 

Jawab: 

“Semua kalangan membuka rekening sudah harus online, jadi serba 

digital, kan easy minimal 100rb. Jadi langsung nomer rekening dan 

bia langsung ditransaksikan. Perangkat yang digunakan Cuma hp dan 



 

 

 

 

tab. Karna ada untuk foto. Kendala nya pada sistem karna ada pada 

jaringan , dan juga handphone msial android versi 6, jadi bukanya hrs 

pakai webform tapi mobile bankingnya tidak aktif jadinya. Jadi 

jaringan yang sedang gangguan, device. Cara meyakinkan nasabah 

yaitu dengn bahwa skrng mmng harus membuka scr online .Wadiah 

bebas admin, jadi nasabah tertarik semisal mahasiwa, IRT.Sedangkan 

Mudharabah sifatnya kerjasama dan mendpt untung dari bank dan 

ada by admin 10rb semisal PNS, pengusaha, wirausaha”. 
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