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Abstract (English)
This study discusses the development of features on the online investment
platform Bareksa with the aim of enhancing customer satisfaction through
service innovation. The main focus is on integrating the Customer Relationship
Management (CRM) system, which enables users to access reports in real-time
through the app or website. With the "Track Report" feature, customers can
independently monitor the status of reports, from verification processes to
completion. The analysis results show that service transparency enhances
customers' control over complaint processes, reduces the workload of customer
service, and increases Bareksa's operational efficiency. Additionally, this feature
strengthens the company's image as a modern and customer-centric investment
platform. The study also compares Bareksa's service performance with similar
platforms such as Bibit, Ajaib, and Stockbit to identify competitive advantages
and opportunities for further development.
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Abstrak (Indonesia)
Penelitian ini membahas pengembangan fitur pada platform investasi online
Bareksa dengan tujuan meningkatkan kepuasan pelanggan melalui inovasi
layanan. Fokus utama adalah integrasi sistem Customer Relationship
Management (CRM) yang memungkinkan pengguna mengakses laporan secara
real-time melalui aplikasi atau website. Dengan fitur "Lacak Laporan", nasabah
dapat memantau status laporan secara mandiri, mulai dari proses verifikasi
hingga selesai. Hasil analisis menunjukkan bahwa transparansi layanan
meningkatkan kendali nasabah terhadap proses pengaduan, mengurangi beban
kerja customer service, dan wmeningkatkan efisiensi operasional Bareksa.
Selain itu, fitur ini memperkuat citra perusahaan sebagai platform investasi
modern dan customer-centric.

Sejarah Artikel
Submitted: 13 January 2025J
Accepted: 22 January 2025
Published: 23 January 2025

Kata Kunci
Bareksa, Kepuasan
pelanggan, Customer
Relationship Management
(CRM), Perbandingan
kompetitor, Efisiensi
operasional

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Kemajuan teknologi di era digital telah mendorong perkembangan berbagai aplikasi
keuangan, termasuk aplikasi investasi seperti Bareksa. Bareksa merupakan salah satu
platform investasi digital yang mempermudah masyarakat untuk berinvestasi secara praktis
dan efisien. Namun, seperti halnya aplikasi digital lainnya, kualitas layanan menjadi faktor
penting yang menentukan keberhasilan dan kepuasan pengguna. Beberapa pengguna
mengungkapkan adanya kendala dalam pelayanan aplikasi Bareksa, baik dari segi teknis
maupun non-teknis. Kondisi ini menimbulkan kebutuhan untuk melakukan evaluasi dan
peningkatan layanan. Penelitian ini hadir untuk mengkaji potensi pengembangan Bareksa
agar menjadi platform yang lebih unggul dan mampu bersaing di pasar aplikasi investasi.

Rumusan Masalah
Meskipun Bareksa telah dikenal luas sebagai salah satu aplikasi investasi terkemuka,

masih terdapat keluhan dari pengguna terkait pelayanan yang kurang memadai. Masalah-
masalah tersebut mencakup berbagai aspek, seperti kecepatan respon layanan pelanggan,
kemudahan navigasi aplikasi, hingga penyediaan informasi yang lebih komprehensif. Oleh
karena itu, penelitian ini berfokus pada pertanyaan: apa saja kekurangan dalam pelayanan
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aplikasi Bareksa, dan bagaimana solusi yang dapat diimplementasikan untuk
memperbaikinya?

Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk memberikan kontribusi nyata dalam pengembangan

Bareksa dengan menganalisis berbagai kekurangan dalam pelayanannya. Tujuan utama dari
penelitian ini adalah untuk merancang strategi dan rekomendasi yang efektif guna
meningkatkan mutu layanan Bareksa. Dengan demikian, Bareksa diharapkan dapat menjadi
platform investasi yang tidak hanya mudah diakses, tetapi juga mampu memberikan
pengalaman yang memuaskan bagi seluruh penggunanya.

PEMBAHASAN
1. Pengertian Aplikasi Bareksa

Bareksa adalah platform digital yang menyediakan layanan untuk investasi di
berbagai instrumen keuangan, seperti reksa dana, saham, dan obligasi. Bareksa
memungkinkan pengguna untuk melakukan investasi secara online, memberikan
akses mudah ke berbagai produk investasi yang disesuaikan dengan tujuan keuangan
mereka. Dengan menggunakan platform Bareksa, investor dapat melakukan pemilihan
produk investasi berdasarkan risiko, profil investasi, dan tujuan keuangan, serta
memantau kinerja investasi mereka.
Bareksa juga dikenal karena memberikan edukasi keuangan kepada penggunanya
melalui artikel, webinar, dan berbagai sumber informasi lainnya untuk membantu
meningkatkan pemahaman tentang investasi. Sejak didirikan, Bareksa telah
berkomitmen untuk menjadi solusi yang mempermudah masyarakat Indonesia dalam
berinvestasi dan merencanakan keuangan secara lebih baik

2. Riset Pengguna dan Analisis Kebutuhan
Kami telah melaksanakan serangkaian riset pasar yang komprehensif dengan
menganalisis berbagai ulasan dan feedback yang diberikan oleh pengguna di platform
Google Play Store pada halaman aplikasi Bareksa. Dalam penelitian ini, kami
mendapati sejumlah komentar yang mengungkapkan ketidakpuasan terkait dengan
layanan customer service yang disediakan oleh Bareksa. Beberapa pengguna secara
khusus mengeluhkan bahwa waktu respons yang diberikan oleh tim customer service
terbilang cukup lama, yang menyebabkan mereka harus menunggu lebih lama dari
yang diharapkan untuk mendapatkan solusi atau jawaban atas masalah yang mereka
hadapi. Hal ini menambah tingkat ketidaknyamanan pengguna, terutama ketika
mereka menghadapi masalah yang membutuhkan penanganan segera.
Lebih lanjut, kami juga menemukan bahwa beberapa pengguna melaporkan adanya
kurangnya komunikasi yang jelas terkait dengan status keluhan yang mereka ajukan.
Mereka merasa tidak ada pembaruan atau informasi yang memadai mengenai
perkembangan dari pengaduan yang mereka sampaikan, yang membuat mereka
merasa kebingungan. Ketidakjelasan ini menunjukkan adanya celah dalam
transparansi dan pengelolaan pengaduan yang bisa mempengaruhi kepuasan
pelanggan secara keseluruhan.
Temuan-temuan ini sangat penting untuk diperhatikan, karena layanan pelanggan
yang responsif dan transparan adalah salah satu faktor kunci yang dapat
meningkatkan loyalitas pengguna dan memperbaiki reputasi aplikasi secara
keseluruhan. Dengan mengidentifikasi masalah ini, Bareksa memiliki kesempatan
untuk melakukan perbaikan dalam sistem customer service-nya, seperti meningkatkan
waktu respons dan menyediakan pelaporan yang lebih jelas terkait status keluhan,
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yang pada akhirnya dapat menciptakan pengalaman pengguna yang lebih positif dan
memuaskan.

3. Analisis dan investigasi Pasar
Dalam rangka melakukan riset pasar yang lebih mendalam, kami mendistribusikan
kuesioner kepada sejumlah pengguna aplikasi Bareksa. Berdasarkan hasil yang
diperoleh, ditemukan bahwa 48% responden menilai bahwa kecepatan respons dari
layanan pelanggan Bareksa tergolong lambat. Selain itu, 44% pengguna memilih
untuk menggunakan fitur live chat sebagai saluran utama untuk melaporkan
permasalahan yang mereka alami.
Secara keseluruhan, kinerja layanan pelanggan Bareksa dinilai kurang memadai
dalam menangani masalah yang dihadapi oleh pengguna. Hal ini menunjukkan
adanya potensi untuk perbaikan dalam aspek responsivitas dan efisiensi dalam
menyelesaikan permasalahan yang dilaporkan.
Lebih lanjut, 25% dari pengisi kuesioner yang juga merupakan pengguna aplikasi
Bareksa mengungkapkan harapan mereka terhadap adanya fitur untuk melacak status
permintaan bantuan, serta adanya opsi fitur callback untuk mendukung penyelesaian
masalah yang lebih cepat dan efisien.
Selain isu terkait kecepatan respons, 41% responden menyatakan bahwa mereka
menginginkan layanan pelanggan Bareksa untuk lebih solutif dalam memberikan
solusi terhadap permasalahan yang dialami, menunjukkan bahwa aspek kualitas
penyelesaian masalah juga menjadi perhatian penting bagi pengguna.
Secara keseluruhan, temuan ini memberikan gambaran bahwa terdapat kebutuhan
yang signifikan untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan Bareksa, baik dari
segi responsivitas maupun kemampuan untuk memberikan solusi yang efektif dan
efisien terhadap permasalahan yang dihadapi oleh pengguna.

4. Konseptualisasi Fitur
Konsep integrasi ini merujuk pada penyatuan sistem Customer Relationship
Management (CRM) Bareksa dengan berbagai platform digital yang digunakan oleh
perusahaan, termasuk website dan aplikasi mobile Bareksa, untuk meningkatkan
efisiensi dan efektivitas dalam mengelola hubungan dengan nasabah. Adapun rincian
dari konsep ini adalah sebagai berikut:

- Integrasi CRM dengan Website dan Aplikasi Mobile
Sistem CRM Bareksa akan dihubungkan secara langsung dengan akses melalui
website dan aplikasi mobile Bareksa, sehingga memungkinkan pihak internal
perusahaan untuk mengakses data nasabah secara real-time. Hal ini mencakup data
seperti riwayat transaksi, profil nasabah, status investasi, hingga data terkait
komunikasi yang telah dilakukan antara nasabah dan layanan pelanggan.
Manfaat:
Akses data yang lebih mudah dan cepat: Staf layanan pelanggan atau tim terkait
bisa mengakses data nasabah kapan saja, baik melalui website maupun aplikasi
mobile.
Penyimpanan terpusat: Semua data nasabah, baik melalui interaksi langsung dengan
nasabah atau transaksi yang dilakukan, tersimpan dalam satu sistem yang terintegrasi,
memastikan tidak ada data yang terlewat atau tersebar di banyak sistem yang berbeda.

- Akses Data Laporan Nasabah
Melalui integrasi ini, tim Bareksa dapat mengakses laporan nasabah dengan mudah,
termasuk laporan keuangan, status investasi, laporan transaksi, dan riwayat
komunikasi dengan nasabah. Data tersebut akan tersedia dalam format yang mudah
dibaca dan dianalisis oleh tim yang membutuhkan.
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Manfaat:
Peningkatan layanan: Layanan pelanggan akan lebih responsif dan dapat
memberikan solusi yang lebih tepat karena mereka memiliki akses langsung ke data
nasabah.
Analisis data yang lebih baik: Dengan adanya data yang terintegrasi, perusahaan
dapat menganalisis pola dan tren yang relevan, membantu dalam pembuatan
keputusan yang lebih strategis terkait pengelolaan nasabah.
Integrasi CRM Bareksa dengan website dan aplikasi mobile, serta sistem notifikasi,
akan memperkuat pengelolaan hubungan dengan nasabah melalui kemudahan akses
data, pengelolaan laporan nasabah secara lebih efektif, serta komunikasi yang lebih
terstruktur dan terarah. Integrasi ini diharapkan akan mendukung upaya perusahaan
untuk meningkatkan kepuasan nasabah, meminimalkan waktu respons, dan
memberikan layanan yang lebih solutif dan personalized.

5. Kompetitor Analyst
Bareksa bersaing dengan platform investasi lain seperti Bibit, Ajaib, dan Stockbit.
Analisis kompetitor menunjukkan perbandingan layanan:
Channel Layanan:
Semua kompetitor menyediakan email, telepon, dan live chat, namun Bibit unggul
dengan respons yang cepat dan informatif.
Waktu Respons:
Live hat di Bibit dan Ajaib lebih responsif dibandingkan Bareksa yang masih
membutuhkan perbaikan dalam kecepatan tanggapan.
Fitur Self-Service:
Stockbit unggul dengan forum komunitas dan FAQ yang komprehensif, sedangkan
Bareksa perlu meningkatkan fitur self-service seperti FAQ yang lebih lengkap dan
chatbot interaktif.
Analisis ini menjadi dasar untuk menentukan strategi peningkatan layanan agar
Bareksa lebih kompetitif.

6. Rekomendasi Alur Proses Lacak Laporan
Alur ini dirancang untuk meningkatkan efisiensi dan transparansi dalam menangani
laporan pengguna. Proses terdiri dari:
1. Pusat Bantuan (Step 1): Pengguna mengajukan laporan melalui aplikasi atau situs
web.
2. Daftar Laporan (Step 2): Sistem memberikan nomor tiket untuk setiap laporan.
3. Laporan Real-Time (Step 3): Pengguna dapat memantau status laporan melalui
dashboard real-time.
4. Status Laporan (Step 4): Informasi terkait progres laporan diperbarui secara
otomatis hingga laporan terterselesaikan. Integrasi dengan sistem CRM Bareksa
memungkinkan otomatisasi proses, yang meningkatkan efisiensi dan kejelasan bagi
pengguna.

7. Dampak
Bagi Nasabah:
Meningkatkan transparansi dan kendali pengguna terhadap laporan mereka.
Meminimalkan kebutuhan untuk menghubungi customer service, sehingga
pengalaman pengguna menjadi lebih baik.
Bagi Bareksa:
Mengurangi beban kerja customer service dan meningkatkan efisiensi operasional.
Memperkuat citra sebagai platform yang modern dan berorientasi pada kebutuhan
pelanggan.
Mengumpulkan data perilaku pengguna untuk mengembangkan layanan lebih lanjut.
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8. Risiko dan Mitigasi
Risiko : Kesulitan Penggunaan
Pengguna mungkin merasa kesulitan dalam memahami antarmuka baru atau alur
proses pelacakan laporan. Ini dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, terutama
bagi mereka yang tidak terbiasa dengan teknologi.
Mitigasi :

● Mendesain antarmuka pengguna (UI/UX) yang lebih intuitif dan sederhana.
● Menyediakan tutorial dan panduan penggunaan yang mudah diakses dalam bentuk

teks, video, atau chatbot interaktif.
● Melakukan uji coba fitur dengan kelompok kecil pengguna untuk mengidentifikasi

hambatan penggunaan sebelum peluncuran.
Risiko : Keamanan Data Nasabah
Sistem baru yang terintegrasi meningkatkan potensi risiko keamanan, termasuk
kebocoran data pribadi atau serangan siber. Ancaman ini dapat mengganggu
kepercayaan pengguna dan berpotensi melanggar regulasi perlindungan data.
Mitigasi :

● Mengimplementasikan enkripsi data end-to-end dan autentikasi multi-faktor untuk
melindungi informasi nasabah.

● Melakukan audit keamanan berkala dan simulasi uji penetrasi untuk mengidentifikasi
serta menutup celah keamanan.

● Memperbarui kebijakan privasi dan memberi edukasi kepada pengguna tentang
pentingnya menjaga kredensial mereka.
Risiko : Ketidaksesuaian Operasional dengan Regulasi Fintech
Perubahan dalam fitur atau alur proses dapat berisiko melanggar regulasi yang
ditetapkan oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) atau
institusi terkait lainnya.
Mitigasi :

● Melibatkan tim kepatuhan (compliance) dalam setiap tahap pengembangan fitur.
● Melakukan konsultasi dengan regulator untuk memastikan fitur baru sesuai dengan

aturan yang berlaku.
● Menyediakan dokumentasi lengkap untuk proses audit regulasi jika diperlukan.

Risiko : Ketidakjelasan dalam Transparansi Informasi
Jika sistem pelacakan laporan tidak memberikan informasi yang jelas atau real-time,
pengguna dapat kehilangan kepercayaan terhadap layanan Bareksa.
Mitigasi:

● Mengintegrasikan fitur notifikasi otomatis untuk memberi tahu pengguna tentang
status laporan secara real-time.

● Menyediakan akses dashboard yang user-friendly dan menampilkan pembaruan
laporan secara transparan.

● Memastikan proses pengolahan data laporan dilakukan secara akurat dan konsisten.

KESIMPULAN
Meskipun aplikasi Bareksa memiliki berbagai fitur yang memudahkan pengguna

dalam berinvestasi, kualitas layanan pelanggan atau customer service masih memiliki
beberapa kekurangan. Salah satunya yang ditemukan termasuk kecepatan respons layanan
yang lambat, keterbatasan kanal komunikasi, kurangnya solusi yang memadai, serta
kurangnya transparansi dalam penanganan pengaduan. Penelitian ini juga menunjukkan
bahwa banyak pengguna menginginkan fitur pelacakan status laporan serta opsi solusi yang
lebih solutif dan responsif.
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Untuk mengatasi masalah tersebut, beberapa rekomendasi yang dapat
diimplementasikan adalah meningkatkan kecepatan respons layanan dengan memperkenalkan
teknologi seperti chatbot atau sistem antrian otomatis dan meningkatkan fitur self-service
seperti FAQ . Selain itu, pengintegrasian sistem Customer Relationship Management (CRM)
dengan website dan aplikasi mobile akan mempercepat pengelolaan data nasabah,
meningkatkan transparansi laporan, dan memberikan pelayanan yang lebih terstruktur dan
efisien.

Perbandingan dengan kompetitor seperti Bibit dan Ajaib menunjukkan bahwa
Bareksa perlu memperbaiki aspek kecepatan respons dan memperkaya fitur self-service untuk
tetap bersaing di pasar aplikasi investasi. Dengan implementasi rekomendasi yang diberikan,
Bareksa diharapkan dapat memperbaiki kualitas layanannya, meningkatkan pengalaman
pengguna, dan memperkuat posisinya sebagai platform investasi digital yang unggul di
Indonesia.
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