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Pendahuluan

Indonesia in Digital & Hyper-personalization Age

Prediksi munculnya tren “Hyper-personalization” akan mengubah landscape bisnis di 

Indonesia khususnya industri perbankan. Hyper-personalization merupakan terminologi yang 

menggambarkan kondisi dimana setiap individu dari customer akan selalu menginginkan produk 

dan layanan yang serba digital dan terpersonalisasi. Netflix Recommendation & Starbucks Offer 

Redemption adalah beberapa contoh produk hyper-personalization yang memberikan dampak 

signifikan pada peningkatan kepuasan customer serta revenue perusahaan (Deloitte, 2020). 

Dalam konteks perbankan, khususnya di Indonesia, tren ini diprediksi akan terjadi dalam waktu 

dekat. Hal ini didukung oleh peningkatan customer aktif digital banking sebesar 33% dalam lima 

tahun terakhir serta maraknya kehadiran perusahaan fintech di Indonesia yang meningkatkan 

ekspektasi customer dalam personalisasi layanan (Statista 2020). Selain itu, survey McKinsey 

pada tahun 2021 menunjukan lebih dari 50% customer rela membagikan data pribadi untuk 

mendapatkan penawaran produk/layanan yang terpersonalisasi. Menilik besarnya customer base 

serta data yang dapat dihimpun oleh bank secara masif, tren hyper-personalization dapat menjadi 

peluang sekaligus tantangan untuk bank dalam meningkatkan pendapatan melalui penyediaan 

produk/layanan yang terpersonalisasi (customer-centric).

“Center of Digital Excellence” & Two Building Blocks to Address Challenges

Untuk merespon tren hyper-personalization tersebut, tantangan besar bank adalah untuk 

membangun kapabilitas digital agar bank dapat membuat produk kelas dunia yang dapat 

mengakomodir kebutuhan customer secara spesifik. Untuk itu bank perlu berfokus pada 

beberapa aspek digital yang esensial serta membuka peluang kolaborasi dengan Application 

Programming Interface (API) open banking. Berdasarkan hal tersebut, rancangan strategi yang 

direkomendasikan untuk bank di Indonesia adalah “Center of Digital Excellence” yang terdiri dari 

dua (2) building blocks, sebagai berikut: 

1. Pembentukan “Digital Factory” 

2. Implementasi API Open Banking untuk menjadi Bank as a Service (BaaS)
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Pembahasan

Pembentukan Digital Factory

Untuk mempertahankan presensi bank di landscape bisnis digital Indonesia yang 

bertumbuh pesat, dibutuhkan peningkatan kapabilitas digital berbasis data & behavioural science 

yang disertai kecepatan dan ketepatan bank dalam merespon keinginan pasar. Namun, 

tantangan terbesar bank adalah struktur organisasi yang terlalu hierarkis menyebabkan inovasi 

dan ruang pengembangan skillset digital melalui pilot project sangat terbatas. Dibutuhkan 

implementasi “Digital Factory”, sebuah konsep untuk memproduksi inovasi secara berkelanjutan 

melalui mission based cross-functional team untuk mempercepat peluncuran produk baru yang 

terpersonalisasi sesuai dengan kebutuhan pasar. Dengan cara kerja agile yang melibatkan 

segenap unit bisnis dan cabang, serta peran Center of Excellence (COE) dalam mengakomodir 

pelatihan kapabilitas behavioural science, advance analytics & customer centric untuk setiap tim, 

digital factory menjadi cara paling efektif untuk mempercepat transformasi digital khususnya 

pada bank besar yang membutuhkan pergerakan cepat secara kolektif untuk menyelaraskan 

mindset digital segenap pegawai. Adapun konsep digital factory adalah sebagai berikut:

Gambar 1. Building Block Center of Digital Excellence
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Berdasarkan gambar struktur kerja diatas, Digital Factory dapat meningkatkan efisiensi 

bank dalam merespon kebutuhan personalisasi produk/layanan melalui tim kecil yang bekerja 

secara sprint dan memiliki target terukur. Setiap tim yang berisi 8-16 orang menghasilkan 

outcome berupa produk/layanan yang ditetapkan oleh operating committee. Pegawai support 

function yang memiliki keahlian spesifik dapat berkontribusi pada pembentukan suatu produk 

dan membantu pengambilan keputusan tim. Berikut merupakan beberapa kelebihan digital 

factory dibandingkan dengan cara kerja bank di Indonesia yang dirinci berdasarkan beberapa key 

areas:

Gambar 2. Best Practice Struktur Kerja Digital Factory (McKinsey Insight 2020)
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Implementasi API Open Banking untuk menjadi Bank as a Service

Tantangan terbesar dalam era banking 4.0 dan tren hyper-personalization selanjutnya 

adalah skalabilitas. Terdapat gap dimana lonjakan kebutuhan laten customer tidak diikuti oleh 

kapabilitas & infrastruktur teknologi bank yang mumpuni. Solusi untuk permasalahan tersebut 

adalah pengembangan fitur API open banking. Dengan API open banking, bank dapat 

berkolaborasi dengan fintech dan start-up untuk membuat produk finansial kelas dunia yang 

menyediakan solusi komprehensif bagi customer. Salah satu pionir yang mengadopsi solusi ini 

adalah Goldman Sachs yang mulai beralih peran dari conventional investment banking menjadi 

Bank as a Service (BaaS). Dengan memanfaatkan penggunaan fitur API, Goldman berkolaborasi 
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dengan fintech dan perusahaan teknologi menciptakan aplikasi finansial komprehensif “Marcus” 

yang memberikan layanan terpersonalisasi bagi customer dalam pembukaan tabungan, deposito 

dan kebutuhan investasi yang dapat diakses di dalam maupun luar aplikasi bank. Berikut 

merupakan skema aplikasi Marcus yang dibentuk melalui kolaborasi API open banking:

Bank di Indonesia dapat mencontoh kesuksesan Goldman Sachs dalam memainkan 

perannya sebagai BaaS. Berkolaborasi dengan tekfin dan perusahaan teknologi, Goldman Sachs 

berhasil membangun produk dengan kapabilitas dan infrastuktur data mutakhir yang notabene 

bukan merupakan karakteristiknya. Hal yang sama dapat dilakukan oleh segenap bank di 

Indonesia. Bermitra dengan partner bisnis non-bank lain (Gojek, Moka, Aplikasi Garuda 

Indonesia), bank dapat mengembangkan produk dan menawarkan layanan personalisasi end-to-

end dengan menyasar customer secara tepat di luar aplikasinya. 

Penutup

Implementasi dua building block Center of Digital Excellence, yaitu “Digital Factory” dan 

pengembangan API Open Banking dapat menjadi katalis untuk akselerasi bisnis dan agenda 

transformasi IT. Terlepas adanya beberapa opsi peran bank di masa mendatang seperti:  BaaS, 

ecosystem orchestrator/builder dan utility player, implementasi Center of Digital Excellence 

sangat esensial untuk mendorong kapabilitas digital dan kolaborasi. Adapun beberapa enablers 

Gambar 3. Skema Aplikasi Marcus menggunakan kolaborasi API Open Banking (BCG 2021)
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yang dibutuhkan untuk dapat mengimplementasikan center of digital excellence sesuai dengan 

tujuannya adalah sebagai berikut:

1.  Mendapatkan top talent yang sesuai dengan spesifikasi center of digital excellence (Scrum 

Master, IT Architects, UX designer,Behavioral Scientist);

2.  Tata letak (layout) kantor yang mengakomodir kerja agile; 

3.  Penyesuaian performance management system dan key metric yang tepat untuk bisnis digital;

4.  Infrastruktur data yang mutakhir (real time feeding data).
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