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REVIEW OF BANK MANDIRI'S DIGITAL BANKING
TRANSFORMATION AS VALUE DEVELOPMENT FOR
CUSTOMERS IN THE INDUSTRIAL REVOLUTION 4.0 ERA

By :
Keisya Salsabila Azahra

ABSTRACT

The development of digital technology and the advent of the Industrial Revolution
4.0 have significantly changed the landscape of the banking industry. Digital
transformation is key in responding to the challenges faced by banks to remain
relevant and competitive in this increasingly digital era. This final project aims to
analyze the digital transformation carried out by Bank Mandiri and how this can
be a value development that benefits customers in the Industrial Revolution 4.0
era. To understand customer needs and preferences, this research will involve
surveys or interviews with Bank Mandiri customers. This aims to identify
problems faced by customers as well as opportunities to develop digital banking
services that can increase the value provided to customers. An evaluation of the
benefits and challenges obtained by customers from Bank Mandiri's digital
transformation will also be carried out. The results of this study will contribute to
an understanding of Bank Mandiri's digital banking transformation and how this
can improve customer experience and provide added value in the Industrial
Revolution 4.0 era. The recommendations provided will also serve as a guide for
Bank Mandiri to continue to innovate and strengthen their position in this
increasingly digital banking market.

Keywords: digital transformation, digital banking, Bank Mandiri, value
development, 4.0 Industrial Revolution.
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TINJAUAN TRANSFORMASI DIGITAL BANKING BANK
MANDIRI SEBAGAI PENGEMBANGAN VALUE UNTUK
NASABAH DI ERA REVOLUSI INDUSTRI 4.0

Oleh :

Keisya Salsabila Azahra

ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital dan munculnya Revolusi Industri 4.0 telah
mengubah lanskap industri perbankan secara signifikan. Transformasi digital
menjadi kunci dalam menjawab tantangan yang dihadapi oleh bank-bank untuk
tetap relevan dan bersaing di era yang semakin digital ini. Tugas akhir ini
bertujuan untuk menganalisis transformasi digital yang dilakukan oleh Bank
Mandiri dan bagaimana hal ini dapat menjadi pengembangan value yang
memberikan manfaat kepada nasabah di era Revolusi Industri 4.0. Untuk
memahami kebutuhan dan preferensi nasabah, penelitian ini akan melibatkan
survei atau wawancara dengan nasabah Bank Mandiri. Hal ini bertujuan untuk
mengidentifikasi masalah yang dihadapi nasabah serta peluang pengembangan
layanan perbankan digital yang dapat meningkatkan nilai (value) yang diberikan
kepada nasabah. Evaluasi manfaat dan tantangan yang diperoleh nasabah dari
transformasi digital Bank Mandiri juga akan dilakukan. Hasil penelitian ini akan
memberikan kontribusi dalam pemahaman tentang transformasi digital banking
Bank Mandiri dan bagaimana hal ini dapat meningkatkan pengalaman nasabah
serta memberikan nilai tambah dalam era Revolusi Industri 4.0. Rekomendasi
yang diberikan juga akan menjadi panduan bagi Bank Mandiri untuk terus
berinovasi dan memperkuat posisi mereka di pasar perbankan yang semakin
digital ini.

Kata Kunci: transformasi digital, digital banking, Bank Mandiri, pengembangan
value, Revolusi Industri 4.0.

Vil



PRAKATA

Puji dan Syukur penulis panjatkan sebesar-besarnya kepada Allah SWT,
atasberkat dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan Laporan Tugas
Akhir (TA) ini dengan lancar dan selesai tepat pada waktunya. Laporan Tugas
Akhir (TA) ini dilaksanakan sejak bulan Februari sampai dengan Mei 2023 dengan
judul  “TINJAUAN TRANSFORMASI DIGITAL BANKING BANK
MANDIRI SEBAGAI PENGEMBANGAN VALUE UNTUK NASABAH DI
ERA REVOLUSI INDUSTRI 4.0”. Pada kesempatan kali ini penulis
menyampaikan terimakasih untuk beberapa pihak yang ikut serta membantu
penulis dalam menyusun tugas akhir, antara lain:

1. Penulis mengucapkan terimakasih kepada Ibu Dr. Jubaedah Nawir, SE.MM.
selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pembangunan
Nasional Veteran Jakarta

2. Penulis mengucapkan terimakasih kepada Ibu Kery Utami, SE.,M.SI. selaku
ketua progam studi Perbankan dan Keuangan Progam Diploma.

3. Penulis mengucapkan terimakasih kepada Bapak Wahyudi, SE.,MM. selaku
dosen pembimbing yang telah memberikan saran, arahan, serta bimbingan
yang sangat bermanfaat untuk penulis menyelesaikan Laporan Tugas Akhir.

4.  Disamping itu, penulis juga mengucapkan terima kasih kepada Bapak
Sopyan Rukmana dan Ibu Wini Andriani selaku kedua orang tua yang telah
memberikan dukungan dan doa.

5. Penulis juga menyampaikan terimakasih kepada Alfriano Farrel Ridhyoza
yang telah menemani, memberikan dukungan dan semangat serta kesabaran
yang tiada henti untuk mendengarkan segala keluh kesah penulis.

6. Ungkapan terima kasih juga penulis ucapkan kepada teman-teman
seperjuangan Perbankan dan Keuangan 2020 dan semua pihak yang tidak
dapat disebutkan satu persatu yang telah banyak memberikan bantuan dan

motivasi kepada penulis.

viii



Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan Tugas Akhir ini masih banyak
kekurangan, baik dari segi materi maupun penulisan. Oleh karena itu, penulis
mengharapkan saran yang sifathya membangun dari semua pihak yang ingin
memberikan saran demi perkembangan positif bagi penulis. Demikian Tugas Akhir
ini, berharap semoga penulisan Laporan Tugas Akhir ini dapat bermanfaat bagi

pembaca.

Jakarta, 28 Mei 2023

Keisya Salsabila Azahra



DAFTAR ISl

HALAMAN SAMPUL ..ottt i
HALAMAN JUDUL ...ocoviiiiie ettt ene s ii
PERNYATAAN ORISINALITAS. ...ttt i
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI..........cccccevvennnne. iv
HALAMAN PENGESAHAN .....ocoiiitiee e %
ABSTRACT .ottt et st e st et re e ra e te e vi
ABSTRAK .o bbbt vii
LEMBAR PENGESAHAN .....ootitiiceee ettt viii
PRAK AT A bbbttt ettt bbb e iX
DAFTAR IS oottt sre e eneeneas X
DAFTAR GAMBAR ...t Xii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiii
BAB | PENDAHULUAN. ...ttt 1
[.1 Latar BelaKang .......c.ccoveieiiiiicie e 1
1.2 TUJuaN Penelitian.........coooiiiiiiicee e 2
[.3 Manfaat PENElItian.............coociiiiiiiiiciee e 3
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... e 4
I1.1 Transformasi Digital banking ... 4
I1.1.1 Definisi dan Konsep Transformasi Digital banking...............cccccooue... 4
11.1.2 Tren dan Perkembangan Digital banking ..........c.cccovvviiiinencnennnnn 5
1.2 BaNK MaNGIrT .....ccooviiiiieiiiee e 10
11.2.1 Profil Bank Mandiri...........ccooovereiieiieieee e 10
[1.2.2 Peran Bank Mandiri dalam Industri Perbankan............cccccccoocvvvinnnnn. 11
[1.3 Value untuk Nasabah ...........ccccceiiieiieiececee e 14
11.3.1 Konsep Value dalam Layanan Perbankan..............c.ccccooevvveiiiieneenne. 14
11.3.2 Pentingnya Value untuk Nasabah..............ccccooiiiiiniiinn 15
[1.4 Era Revolusi INAUSEIT 4.0......cc.ooiiiiiiieieiee e 17
[1.4.1 Pengertian dan Ciri-ciri Revolusi Industri 4.0..........cccccooeieniiiiennnn 17
11.4.2 Dampak Revolusi Industri 4.0 pada Industri Perbankan...................... 19
BAB 111 METODE PENULISAN .....cccoiiiiiiiiieiee et 22
[11.1 Pendekatan Penelitian ............ccccooevviiiieie e 22
[11.2 Populasi dan Sampel.........cooiiiiiii e 22
.21 POPUIASI. ..ottt 22
[11.2.2 SAMPEL...ciiiee e 22
[11.3 Teknik Pengumpulan Data............cccooveiiieiiiiiic e 23
[11.3.1 SUMDEE DALA.......ccviiieiiieie e 23
[11.3.2 Teknik Pengumpulan Data.............ccceeivveiieiiiciie e 23
BAB IV PEMBAHASAN ..ottt 24
IV.1 Inovasi dan Stategi Digital Banking Bank Mandiri ..............cc.cccovnuenne. 24



IV.2 Peningkatan Aksebilitas dan Kemudahan Transaksi Bagi Nasabah.... 30

IV.2.1 Peningkatan Kualitas Layanan dan Pengalaman Nasabah................. 31
IV.3 Hubungan Transformasi Digital banking dengan Era Revolusi Industri
OSSP 34
BAB V PENUTUP ..ot 36
VL SIMPUIAN . 36
V.2 SAIAN. ..ttt ree s 41
DAFTAR PUSTAKA ... oottt snenneas 42
RIWAYAT HIDUP ...ttt 44
LAMPIRAN. ..ottt ettt sttt e e beasaese et eeesbestestesneareas 45

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Proyeksi Pengguna Bank Digital di Indonesia (2021 - 2026)...........ccccecvevnnene. 5
Gambar 2. Alasan Yang Membuat Tertarik Dengan Bank Digital (2021) .......c..cccccccvennine 6
Gambar 3. Inisiatif Bank Mandiri Dalam Mendukung Inovasi Digital Melalui Kopra,
Livin’ dan Smart Branch Sehingga Menjadi Salah Satu Bank Terdepan Dalam

DIGITAIISAST ...ttt 12
Gambar 4. Diunduh oleh 17 Juta Pengguna Pada Tahun 2022, Pencapaian.................... 24
Gambar 5. Bank Mandiri terus berinovasi melalui peluncuran 241 smart branch pada

TANUN 2022......ce ettt eerenne e 27
Gambar 6. Mendorong Pertumbuhan Transaksi Wholesale Bank Mandii ...................... 28

Xii


file:///C:/Users/User/Downloads/keisya%5b1%5d.docx%23_Toc136167062
file:///C:/Users/User/Downloads/keisya%5b1%5d.docx%23_Toc136167064
file:///C:/Users/User/Downloads/keisya%5b1%5d.docx%23_Toc136167066

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Pertanyaan Wawancara Informan Kunci
Lampiran 2 Pertanyaan Wawancara Informan Pendukung
Lampiran 3 Formulir Persetujuan Judul

Lampiran 4 Kartu Monitor

Xiii



