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Abstract

This quantitative research explores the optimization of omnichannel banking strategies in
conventional Banks in East Java, Indonesia. With a focus on 17 member Banks from the
Indonesian Banking Association in the Sidoarjo region, this study aims to analyze the impact of
online services (64%) and pricing decisions (34%) on the sustainability of omnichannel
initiatives. By connecting all marketing channels on a unified platform, Banks can deliver
consistent customer experiences, fostering exceptional closeness and satisfaction leading to
enhanced loyalty. However, the lack of awareness among customers about the top
management's applied strategies poses a serious challenge in this program. The implications of
diverse information, as well as online service and pricing decisions, play a crucial role in the
success of the Omnichannel Banking program. The findings of this research provide valuable
insights for global scientists and practitioners seeking to leverage omnichannel strategies for
sustainable customer engagement in the banking sector.

Highlights: 

Customer-Centric Approach: Omnichannel banking enables a unified customer
experience across all platforms, fostering exceptional closeness and satisfaction, leading
to enhanced loyalty and retention.

Optimizing Online Services: The study reveals that effective online services contribute
significantly (64%) to the sustainability of omnichannel strategies, emphasizing the
importance of seamless digital interactions.

Strategic Pricing Decisions: The research highlights the critical role of pricing decisions
(34%) in shaping the success of omnichannel initiatives, emphasizing the need for a well-
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balanced pricing strategy to drive customer engagement and business growth.

Keywords: Omnichannel Banking, Sustainable Strategies, Customer Engagement, Online
Services, Pricing Decisions.

Published date: 2023-08-15 03:50:04

ISSN 2598 9928 (online), https://ijler.umsida.ac.id, published by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo
 Copyright © Author(s). This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License (CC

BY). To view a copy of this license, visit https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/.
Page 7 of 10 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/2598 9928
https://doi.org/10.21070/ijler
https://umsida.ac.id
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Indonesian Journal of Law and Economics Review
Vol 18 No 3 (2023): August

Article type: (Marketing Management)

  PENDAHULUAN  
Omnichannel Bank merupakan perubahan besar bagi dunia Perbankan khususnya mengubah pola Bank yang
melayani nasabah secara offline namun juga menyajikan berbagai layanan secara online pada saat nasabah datang
di Bank secara fisik. Pemasaran omnichannel memungkinkan untuk menghubungkan semua saluran pemasaran
bisnis di satu platform [1]. Kemampuan omnichannel ini memudahkan bisnis untuk memberikan pengalaman yang
konsisten di semua platform yang mereka gunakan [2]. Ini mempromosikan kedekatan pelanggan yang luar biasa
yang menciptakan kepuasan dan loyalitas. Omnichannel marketing adalah strategi pemasaran yang dijalankan
dengan mengintegrasikan berbagai platform bisnis ke dalam satu sistem yang terintegrasi [3]. Strategi pemasaran
ini bertujuan untuk branding, menjalin komunikasi dengan pelanggan dan membangun loyalitas pelanggan [4].
Multisaluran memberi bisnis cara untuk berinteraksi dengan pelanggan mereka melalui platform pilihan mereka.
mulai dari aplikasi obrolan hingga media sosial hingga hotline layanan pelanggan [5].

Dengan menetapkan harga yang tepat, perusahaan mencapai keuntungan yang diinginkan. Namun, ada banyak hal
yang perlu dipertimbangkan saat mengambil keputusan [6]. Jangan menaikkan harga karena akan sulit mendapat
untung. Namun, menetapkan harga jual yang terlalu rendah juga tidak dianjurkan [7]. Hal ini karena mungkin tidak
menutup biaya operasional yang dikeluarkan [8].

Permasalahan yang dihadapi oleh Lembaga Keuangan Bank di Indonesia adalah Penurunan jumlah Bank dan kantor
Bank di Indonesia, dan penurunan paling signifikan telah dialami Bank Perkreditan Rakyat Konvensional sebanyak
38 Bank dan 48 kantor Bank yang tutup, seperti terlihat pada Tabel 1.1 berikut.

Figure 1.   Jumlah Bank dan Kantor Bank di Indonesia 

Banyak Nasabah yang datang secara fisik dilayani dengan baik oleh front office, tetapi banyak produk yang tidak
diinfokan dengan baik kepada nasabah karena keterbatasan waktu pelasanan, situasi tersebut tidak akan
mendukung penjualan produk perbankan dengan baik, bukan saja sepi pembeli, Namun hal ini merupakan masalah
serius yang harus dipecahkan. Strategi perbankan omnichannel yang diharapkan mempunyai strategi
berkelanjutan dengan strategi online serta keputusan harga pada perbankan omnichannel. Berkaitan dengan hal
tersebut diatas, maka kami tim peneliti mengambil penelitian dengan judul:Sustainble Omnichannel Banking
Strategic With Online Service Strategy and Price Decision

  TINJAUAN PUSTAKA 

     Omnichannel Banking    

Dengan semakin maraknya transaksi digital, industri perbankan juga harus beralih dari tradisional ke digital.
Apalagi saat menanggapi berbagai keluhan dan berbagai transaksi yang rumit.

Mendigitalkan semua proses ini tidaklah mudah. Bank perlu menggabungkan saluran digital dan tradisional secara
efektif. Dan yang paling penting, pertahankan keterlibatan pelanggan Anda dan berikan pengalaman digital yang
luar biasa.

ISSN 2598 9928 (online), https://ijler.umsida.ac.id, published by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo
 Copyright © Author(s). This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License (CC

BY). To view a copy of this license, visit https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/.
Page 8 of 10 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/2598 9928
https://doi.org/10.21070/ijler
https://umsida.ac.id
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Indonesian Journal of Law and Economics Review
Vol 18 No 3 (2023): August

Article type: (Marketing Management)

Tanpa hubungan emosional yang kuat dengan bank, pelanggan cenderung memandang layanan perbankan sebagai
komoditas, menurut laporan Accenture. Satu-satunya perbedaan adalah harga yang kompetitif. Oleh karena itu,
membangun hubungan yang baik dengan pelanggan Anda dapat menghindari kemungkinan beralih ke pesaing.
Semua ini dapat diselesaikan dengan menggunakan omnichannel.

     Online Service Strategy    

IT Service Management merupakan istilah umum yang menggambarkan pendekatan strategis untuk merancang,
memberikan, mengelola dan meningkatkan teknologi informasi yang digunakan dalam sebuah organisasi. Tujuan
dari setiap kerangka IT Service Management adalah untuk memastikan bahwa proses yang benar, orang dan
teknologi berada di tempat sehingga organisasi dapat memenuhi tujuan bisnisnya. Perbankan digital akan menjadi
model pengembangan layanan keuangan yang lebih luas dan mudah diakses dengan layanan produk yang dapat
disebar dengan cepat. Adanya bank digital juga memudahkan standarisasi layanan dengan biaya layanan yang
relatif murah [9].

     Price Decision    

Dengan menetapkan harga yang tepat, perusahaan mencapai keuntungan yang diinginkan. Namun, ada banyak hal
yang perlu dipertimbangkan saat mengambil keputusan. Jangan menaikkan harga karena akan sulit mendapat
untung. Namun, menetapkan harga jual yang terlalu rendah juga tidak dianjurkan. Hal ini karena mungkin tidak
menutup biaya operasional yang dikeluarkan [10].

  METODE PENELITIAN  
Penelitian ini berjenis penelitian kuantitatif dengan paradigma positivisme dan menambahkan wawancara
terstruktur kepada praktisi dengan tujuan memperkuat indikator variabel dari item pertanyaan yang dibuat untuk
kuesioner. Lokasi penelitian ini adalah Bank BPR Jawa Timur. Data dibuat dengan distribusi kuesioner dan analisis
Sofware SEM PLS, Populasi sebanyak 12 BPR Konvensional dan sample dipilih menggunakan Teknik sample jenuh
sebanyak 12 BPR Konvensional. Kuesioner dibuat dengan sala linkert menggunakan interval 1-5.

  HASIL DAN PEMBAHASAN  
Bank berupaya memperkuat kapabilitas saluran digitalnya melalui omnichannel. Hal ini dilakukan untuk melayani
pelanggan kami melalui platform yang lengkap [11]. Pengembangan digital dilakukan di dalam bank serta untuk
mendukung mitra pihak ketiga dengan menggunakan layanan application programming interface (API). Perbankan
digital akan menjadi model pengembangan layanan keuangan yang lebih luas dan mudah diakses dengan layanan
produk yang dapat disebar dengan cepat [12]. Adanya bank digital juga memudahkan standarisasi layanan dengan
biaya layanan yang relatif murah [13].

Omnichannel memungkinkan bank untuk menawarkan berbagai pilihan saluran kepada pelanggan mereka.
Pelanggan kemudian dapat melakukan perbankan yang sama melalui situs web, aplikasi seluler, pusat panggilan,
cabang atau saluran bank. Tersedia lainnya. Mereka juga menginginkan pengalaman yang mulus kapan saja, di
mana saja, di perangkat apa saja. Untuk pengalaman pelanggan yang mulus di berbagai saluran, bank perlu
memfasilitasi pertukaran data di antara mereka, termasuk kemampuan untuk beralih antar saluran dan
berinteraksi secara real time. Ini membutuhkan integrasi dan kinerja sistem yang baik.

Bank harus memantau dan melacak semua interaksi nasabah. Ini berarti bahwa lebih banyak data harus diproses
dan dikelola dengan cara yang kompleks. Semua data ini harus disimpan dan diambil secara real time, termasuk
data historis untuk setiap pelanggan. Ketersediaan data dan infrastruktur memungkinkan kami memberikan
pengalaman yang mulus kepada pelanggan kami. Namun, menerapkan strategi perbankan omnichannel yang
sukses tidak selalu mudah, dan bank bahkan berisiko kehilangan pelanggan. Pemasaran omnichannel
memungkinkan Anda menghubungkan semua saluran pemasaran bisnis Anda di satu platform. Kemampuan
omnichannel ini memudahkan bisnis untuk memberikan pengalaman yang konsisten di semua platform yang
mereka gunakan. Ini mempromosikan kedekatan pelanggan yang luar biasa yang menciptakan kepuasan dan
loyalitas [14].

Kesimpulan
Pemasaran omnichannel memiliki potensi besar bagi sektor perbankan, khususnya dalam menciptakan pengalaman
yang seragam dan memuaskan bagi nasabah melalui berbagai saluran. Namun, hasil penelitian ini mengungkapkan
bahwa meskipun upaya telah dilakukan untuk mengoptimalkan strategi Omnichannel Banking di Bank BPR
Konvensional Jawa Timur, terdapat tantangan yang perlu diatasi. Fokus pada layanan online dan keputusan harga
tampaknya memiliki dampak signifikan terhadap keberlanjutan strategi omnichannel. Implikasi dari temuan ini
adalah perlunya lebih mendalam memahami bagaimana layanan online dapat ditingkatkan dan bagaimana
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kebijakan harga dapat disesuaikan untuk mendukung strategi omnichannel yang berkelanjutan. Selanjutnya, perlu
dilakukan penelitian lebih lanjut untuk menggali faktor-faktor lain yang mungkin mempengaruhi keberhasilan
implementasi strategi omnichannel di sektor perbankan, serta bagaimana penerapan teknologi dan integrasi data
dapat ditingkatkan untuk mencapai hasil yang lebih optimal. Keseluruhan, penelitian ini memberikan wawasan
berharga bagi industri perbankan dalam mengembangkan dan mengimplementasikan strategi omnichannel yang
efektif dan berkelanjutan.
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