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Abstract. The rapid development of digital banking requires adequate digital literacy to ensure that people 

can use digital financial services effectively, safely, and confidently. This study aims to analyze the 

implementation of digital literacy in improving public understanding and trust in the Bank BJB Digital 

Banking Platform (DIGI) in Bandung. The research employed a qualitative approach using a case study 

design. Data were collected through in-depth interviews, observations, and documentation involving digital 

banking staff, frontliners, managers, and active DIGI users. The findings reveal that digital literacy plays an 

important role in enhancing users' understanding and trust in digital banking services. However, several 

challenges remain, including knowledge gaps between the information technology division and frontliners, 

informal digital education practices, limited program evaluation, and role conflicts among frontliner 

employees. The study concludes that strengthening employee training, developing structured digital literacy 

programs, improving knowledge transfer mechanisms, and establishing collaboration with relevant 

stakeholders are essential to support sustainable digital banking transformation and increase public 

confidence in digital financial services. 
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Abstarct. Perkembangan layanan perbankan digital menuntut masyarakat memiliki literasi digital yang 

memadai agar dapat memanfaatkan layanan keuangan secara efektif, aman, dan terpercaya. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis penerapan literasi digital dalam meningkatkan pemahaman dan kepercayaan 

masyarakat terhadap Platform Bank Digital (DIGI) Bank BJB Bandung. Penelitian menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus. Data diperoleh melalui wawancara mendalam, observasi, 

dan dokumentasi yang melibatkan manajer, staf digital banking, frontliner, dan nasabah pengguna aplikasi 

DIGI. Hasil penelitian menunjukkan bahwa literasi digital berperan penting dalam meningkatkan 

pemahaman dan kepercayaan masyarakat terhadap layanan perbankan digital. Namun, masih ditemukan 

beberapa kendala, seperti kesenjangan pengetahuan antara divisi teknologi informasi dan frontliner, proses 

edukasi yang belum terstruktur, keterbatasan evaluasi program, serta konflik peran karyawan dalam 

memberikan edukasi kepada nasabah. Penelitian ini menyimpulkan bahwa peningkatan pelatihan karyawan, 

penguatan sistem transfer pengetahuan, penyusunan program literasi digital yang terstruktur, serta 

kolaborasi dengan berbagai pemangku kepentingan diperlukan untuk mendukung transformasi digital 

perbankan yang berkelanjutan dan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan keuangan 

digital. 

 

Keywords - Literasi Digital, Bank Digital, Kepercayaan Masyarakat, Bank BJB DIGI, Transformasi Digital. 

 I. Pendahuluan 

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam sektor perbankan, khususnya 
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melalui hadirnya platform bank digital yang membuat masyarakat melakukan transaksi secara cepat, mudah, 

dan fleksibel tanpa harus datang langsung ke kantor bank. Transformasi digital dalam perbankan merupakan 

upaya teknologi informasi yang berbasis digital informasi untuk meningkatkan kualitas layanan agar menjadi 

lebih cepat, praktis, aman, dan mudah di akses untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang semakin adaptif 

dalam penggunaan internet dan perangkat digital dalam aktivitas transaksi keuangan sehari-hari[1]. Platform 

digital merupakan salah satu bentuk inovasi hadirnya layanan bank digital yang dikembangkan oleh Bank BJB 

melalui platform Bank Digi atau berbentuk aplikasi sebagai media layanan keuangan berbasis digital. Bank 

Digital memberikan kemudahan masyarakat seperti pembukaan rekening online, transfer dana, pembayaran 

tagihan, hingga pengelolaan keuangan secara mandiri melalui aplikasi[2]. Namun di sisi lain, perkembangan 

layanan digital juga dapat menimbulkan tantangan baru berupa rendahnya pemahaman Sebagian masyarakat 

terhadap penggunaan teknologi perbankan digital. Tidak seluruh masyarakat memiliki tingkat literasi digital 

yang baik dalam memahami penggunaan layanan bank digital, mulai dari cara mengoperasikan fitur, 

memahami prosedur transaksi, hingga menjaga keamanan data pribadi saat bertransaksi secara online. 

Keterbatasan pemahaman tersebut membuat sebagian pengguna masih merasa ragu untuk menggunakan 

layanan perbankan digital karena khawatir terhadap resiko penipuan, kebocoran data maupun keamanan 

transaksi yang dilakukan melalui internet. 

Fenomena rendahnya literasi digital di kalangan masyarakat dalam memanfaatkan layanan bank digital 

masih menjadi persoalan yang nyata hingga saat ini terutama pada bank bjb bandung. Dan rendahnya tingkat 

literasi digital pada sebagian kelompok masyarakat masih menjadi hambatan utama dalam pemanfaatan 

layanan bank digital secara optimal[3]. Hal ini bukan hanya soal kesulitan mengoperasikan aplikasi, tetapi juga 

menyangkut keamanan akun. Banyak nasabah yang sebenarnya sudah bergantung pada layanan mobile 

banking setiap hari, namun belum memahami betapa pentingnya menjaga keamanan data pribadi kondisi ini 

kerap dimanfaatkan pelaku kejahatan yang mengirim pesan palsu mengatasnamakan bank, lalu mengakses PIN 

dan OTP korban untuk menguras rekening[4].  

Kondisi ini mempertegas bahwa transformasi digital perbankan yang terus bergerak maju belum 

sepenuhnya diimbangi dengan peningkatan literasi keuangan digital masyarakat yang masih tergolong rendah. 

Terdapat ketimpangan yang nyata antara inovasi fitur di platform DIGI dengan kesiapan pengguna dalam 

mengoperasikannya.Hal ini dapat membuktikan bahwa perkembangan teknologi perbankan seringkali 

melangkah lebih cepat daripada pemahaman masyarakat itu sendiri . Meskipun sudah banyak layanan digital 

yang dihadirkan oleh Bank BJB demi efisiensi transaksi, tetapi literasi penggunanya ternyata belum sejalan. 

Namun, di lapangan masih banyak masyarakat yang merasa bingung saat mengoperasikan fitur-fiturnya, 

mengikuti prosedur, atau bahkan hanya sekedar memahami sistem keamanannya. Hal ini menjadi penghambat 

yang terjadi bukan hanya terletak pada ketersediaan tekonologi, tetapi juga pada tingkat literasi digital 

masyarakat dalam menghadapi tranformasi layanan berbasis digital. Oleh karena itu, diperlukan analisis yang 

lebih mendalam mengenai penerapan literasi digital guna meningkatkan pemahaman masyarakat terhadap 

penggunaan platform Bank Digital (DIGI) agar layanan digital perbankan dapat dimanfaatkan secara lebih 

efektif, aman, dan optimal.Literasi digital menjadi salah satu keberhasilan implementasi layanan bank digital 

di masyarakat. 

Literasi digital tidak hanya berkaitan dengan kemampuan menggunakan teknologi, namun juga mencakup 

pemahaman individu dalam mengelola layanan keuangan digital secara efektif dan biak termasuk mengenali 

risiko yang mengintai di baliknya[5]. Tingkat literasi digital yang memadai akan mendorong terbentuknya 

ekosistem perbankan digital yang sehat, termasuk meningkatkan pemahaman masyarakat terhadap berbagai 

layanan yang ditawarkan[6] , Pada dasarnya, literasi digital bukan sekedar soal mengoperasikan gawai, 

melainkan bagaimana seseorang mampu mendayagunakan teknologi dan informasi sesuai kebutuhan mereka. 

Merujuk pada pemikiran kompetensi ini mencakup ketajaman dalam mengolah data, menciptakan konten, 

hingga kemampuan kritis dalam menilai keandalan sebuah aplikasi. Intinya, individu dituntut untuk memahami 

ekosistem digital secara utuh agar setiap fitur yang tersedia pada perangkat teknologi dapat dimanfaatkan 

secara tepat guna dan produktif. Literasi digital juga mencakup kemampuan dasar teknologi informasi, 

pemahaman etika dan keamanan digital, serta keterampilan dalam menavigasi berbagai platform digital. 

Seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi, literasi digital telah menjadi keterampilan yang semakin 

dibutuhkan dalam kehidupan sehari-hari, termasuk dalam hal mengakses layanan keuangan. Hal ini 

menjadikan literasi digital sangat relevan dalam konteks perbankan digital, mengingat bank digital sepenuhnya 

mengandalkan platform online dan aplikasi seluler sebagai sarana utama dalam memberikan layanan kepada 

nasabah[7]. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa literasi digital memiliki pengaruh terhadap tingkat 

penerimaan teknologi keuangan digital[8]. Dalam Penelitian lain juga menjelaskan bahwa pemahaman 

masyarakat terhadap teknologi digital dapat meningkatkan kepercayaan dan intensitas penggunaan layanan 

perbankan digital. Dalam penelitian lain juga menyatakan bahwa literasi digital memiliki pengaruh terhadap 

preferensi konsumen dalam menggunakan bank digital [5]Namun, sebagian besar penelitian sebelumnya lebih 

https://pssh.umsida.ac.id/
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Procedia of Social Sciences and Humanities International 

Conference of Fostering Sustainable Economic Growth and Innovation through 

Research and Community Engagement 
 

ISSN 2722-0672 (online), https://pssh.umsida.ac.id. Published by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo 

Copyright (c) 2026 Author (s). This is an open-access article distributed under the terms of Creative Commons Attribution License (CC BY). 

To view a copy of this license, visit https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/. 

593 
 

banyak membahas fintech secara umum dan belum secara spesifik mengkaji implementasi literasi digital pada 

platform bank digital daerah seperti Bank Digi milik Bank BJB di Kota Bandung. Menemukan bahwa 

pemahaman yang lebih baik tentang keuangan digital berdampak positif dan signifikan pada kepercayaan 

nasabah dalam melakukan transaksi perbankan digital semakin baik pemahaman masyarakat tentang teknologi 

keuangan digital, semakin percaya layanan perbankan digital[9]  

Berdasarkan berbagai penelitian yang telah dilakukan mengenai literasi digital dan penggunaan layanan 

perbankan berbasis teknologi di Indonesia, dapat diketahui bahwa pemanfaatan platform Bank Digital terus 

mengalami perkembangan seiring meningkatnya tranformasi digital disektor perbankan. Namun, masih 

terdapat gap penelitian yang berkaitan dengan tingkat pemahaman dan kepercayaan masyarakat dalam 

menggunakan platform Bank Digital (DIGI), khususnya pada layanan digital yang dikembangkan oleh Bank 

BJB di Kota Bandung. Kesenjangan tersebut terlihat dari masih adanya perbedaan kemampuan masyarakat 

dalam memahami fitur layanan digital, prosedur penggunaan aplikasi, serta kesadaran terhadap keamanan 

transaksi digital. Oleh karena itu, penelitian ini mengisi celah dengan menganalisis bagaimana penerapan 

literasi digital mampu mempengaruhi tingkat pemahaman dan kepercayaan masyarakat terhadap penggunaan 

platform digital Bank Digital (DIGI), sehingga dapat memeberikan rekomendasi yang kontekstual dalam 

mendukung optimalisasi layanan perbankan digital yang efektif, aman, dan mudah diakses oleh masyarakat. 

Penelitian ini mengkaji penerapan literasi digital terhadap penggunaan platform Bank Digital (DIGI) pada 

Bank BJB Bandung. 

Penelitian ini dilakukan dengan menelaah berbagai faktor yang memengaruhi pemahaman Masyarakat 

terhadap penggunaan layanan digital perbankan, mulai dari kemampuan penggunaan tekonologi, pemahaman 

fitur aplikasi, keamanan transaksi, hingga tingkat kepercayaan masyarakat terhadap system layanan digital 

yang diterapakan. 

Penelitian ini bertujuan secara umum untuk mengkaji dan menganalisis penerapan literasi digital dalam 

meningkatkan pemahaman dan kepercayaan masyarakat terhadap penggunaan platform Bank Digital (DIGI) 

pada Bank BJB Bandung. Penelitian ini diarahkan untuk memperoleh gambaran yang memyeluruh mengenai 

tingkat pemahaman masyarakat dalam menggunakan layanan perbankan digital, sekaligus mengidentifikasi 

faktor- faktor yang memengaruhi tingkat kepercayaan masyarakat terhadap platform digital. Selain itu, 

penelitian ini juga bertujuan merumuskkan strategi peningkatan literasi digital yang lebih terarah, efektif, dan 

relevan dengan perkembangan teknologi perbankan, sehingga mampu mendukung peningkatan kualitas 

layanan digital serta mendorong pemanfaatan layanan perbankan digital secara optimal dan berkelanjutan. 

Pertanyaan Penelitian: 

1. Sejauh mana tingkat literasi digital masyarakat pengguna platform Bank Digital (DIGI) Bank BJB 

Bandung? 

2. Faktor-faktor apa saja yang menghambat pemahaman masyarakat dalam menggunakan fitur dan 

prosedur layanan platform Bank Digital (DIGI)? 

3. Bagaimana hubungan antara tingkat literasi digital dengan kepercayaan masyarakat dalam bertransaksi 

melalui platform Bank Digital (DIGI)? 

Kategori SDGs: 

Berdasarkan kategori SDGS, penelitian ini tergolong dalam kategori SDGS 8 yaitu Decent Work and 

Economic Growth, fokus dari penelitian ini peningkatan literasi digital perbankan mendukung pertumbuhan 

ekonomi inklusif melalui akses layanan keuangan yang lebih efektif dan produktif Goal 8 | Department of 

Economic and Social Affairs, 

 

II.  KAJIAN PUSTAKA 

A. Literasi Digital 

1. Definisi Literasi Digital 

Literasi digital adalah kemampuan individu dalam memanfaatkan teknologi, informasi, dan media 

digital sesuai dengan kebutuhannya. Kemampuan ini mencakup kecakapan dalam mengolah dan 

menciptakan informasi, menilai keakuratan aplikasi yang digunakan, serta membangun pemahaman yang 

menyeluruh terhadap konten digital[6]. Selain itu, literasi digital juga meliputi kemampuan individu dalam 

mengoperasikan berbagai aplikasi pada perangkat teknologi informasi, termasuk memanfaatkan fitur-fitur 

yang tersedia secara efektif dan tepat guna. 

Paul Gilster (1997) yang pertama kali memperkenalkan istilah literasi digital, mendefinisikannya 

sebagai kemampuan untuk memahami dan menggunakan informasi dalam berbagai bentuk dari berbagai 

sumber yang sangat luas, yang diakses melalui perangkat komputer.  
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Dalam konteks yang lebih luas dan mengembangkan kerangka literasi digital yang mencakup lima 

dimensi, yakni[10]: 

 

1. literasi foto-visual (kemampuan membaca instruksi visual). 

2. literasi reproduksi (kemampuan menggunakan teknologi digital untuk menciptakan karya baru). 

3. literasi percabangan (kemampuan mengkonstruksi pengetahuan dari informasi non-linear). 

4. literasi informasi (kemampuan mengevaluasi kualitas dan validitas informasi). 

5. literasi sosio emosional (kemampuan memahami) norma dan etika dalam komunikasi digital). Kelima 

dimensi ini membentuk fondasi literasi digital yang komprehensif, yang sangat relevan dalam konteks 

penggunaan layanan perbankan digital. 

literasi yaitu pemahaman dasar tentang teknologi informasi, pemahaman tentang etika dan keamanan 

digital, dan kemampuan untuk menavigasi berbagai platform digital. Seiring dengan kemajuan teknologi, 

literasi digital telah menjadi keterampilan yang semakin penting dalam kehidupan seharihari, termasuk dalam 

mendapatkan layanan keuangan.dimana hal ini menjadikan literasi digital sangat relevan dalam konteks 

perbankan digital, mengingat bank digital sepenuhnya mengandalkan platform online dan aplikasi seluler 

sebagai sarana utama dalam memberikan layanan kepada nasabah[7]. 

 

2. Dimensi dan Indikator Literasi Digital 

Kompetensi literasi yaitu bisa diuraikan ke dalam beberapa dimensi yang saling berkaitan. Dalam 

penelitian [11], bisa mencakup berbagai hal seperti kreativitas, berpikir kritis, mengevaluasi informasi, 

pemahaman budaya dan social, kolaborasi, kemampuan untuk menemukan dan memilih informasi 

komunikasi yang efektif, keamanan digital dan pemahaman fungsional tentang perangkat tekonologi.  

Dalam konteks layanan keuangan digital, literasi digital tidak hanya mencakup kemampuan 

menggunakan teknologi tetapi juga kemampuan seseorang untuk mengelola layanan keuangan digital dengan 

baik, termasuk memahami risiko yang terkait dengannya[5]. Selain itu, literasi keuangan digital didefinisikan 

oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) sebagai kemampuan untuk menggunakan pengetahuan, keterampilan, 

dan keyakinan yang diperlukan untuk menggunakan layanan keuangan digital secara bijak, efisien, dan aman. 

dalam suatu digital berbentuk aplikasi yang ditawarkan [6]. Oleh hal itu, peningkatan literasi digital 

masyarakat menjadi suatu hal yang penting dalam mendukung keberhasilan dan suatu pencapaian 

transformasi digital di sektor perbankan. 

 

3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Literasi Digital 

Beberapa factor  demografis dalam kategori (usia, Pendidikan, dan jenis kelamin) akses teknologi 

dalam pengalaman penggunaan internet, lingkungan sosial dan budaya adalah beberapa faktor yang 

memengaruhi Tingkat literasi digital seseorang. literasi digital yang rendah pada Sebagian populasi tentap 

menjasi kendala utama dalam memanfaatkan layanan bank digital secara efektif. Hal ini tidak hanya 

disebabkan oleh keterbatasan infrastruktur teknologi, tetapi juga karena sumber daya manusia yang 

kekurangan akses ke edukasi digital[3]. 

Ketersediaan program pendidikan dan pelatihan digital yang disediakan oleh pemerintah, lembaga 

pendidikan, dan perusahaan juga merupakan komponen lain yang mempengaruhi literasi digital. Dalam 

penelitian [12]menyatakan bahwa akses ke teknologi digital mencakup selain akses fisik, yaitu kepemilikan 

perangkat dan koneksi internet, serta akses ke inspirasi, keterampilan, dan penggunaan. Kemampuan 

seseorang untuk memanfaatkan teknologi secara optimal didasarkan pada kombinasi keempat dimensi akses 

ini. 

 

B. Bank Digital  

1. Konsep dan Definisi Bank Digital 

Bank digital merupakan bentuk evolusi dari layanan perbankan konvensional yang memanfaatkan 

teknologi digital sebagai media utama dalam memberikan layanan kepada nasabah. transformasi digital 

dalam perbankan adalah upaya teknologi informasi yang berbasis digital untuk meningkatkan kualitas 

layanan agar menjadi lebih cepat, praktis, aman, dan mudah diakses dalam memenuhi kebutuhan 

masyarakat yang semakin adaptif dalam penggunaan internet dan perangkat digital dalam aktivitas 

transaksi keuangan sehari-hari[1]. 

Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dalam Peraturan OJK Nomor 12/POJK.03/2021 mendefinisikan Bank 

Digital sebagai bank berbadan hukum Indonesia yang menyediakan dan menjalankan kegiatan usaha 

terutama melalui saluran elektronik tanpa kantor fisik selain kantor pusat, atau dengan kantor fisik yang 

terbatas. Definisi ini menegaskan bahwa bank digital beroperasi dengan mengoptimalkan penggunaan 

teknologi digital dalam seluruh aspek layanannya, dari pembukaan rekening, transaksi, hingga layanan 
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purna jual. 

Lesty Ramadhani mendefinisikan bahwa bank digital sebagai platform yang memberikan kemudahan 

masyarakat, seperti pembukaan rekening online, transfer dana, pembayaran tagihan, hingga pengelolaan 

keuangan secara mandiri melalui aplikasi. Definisi ini menekankan aspek kemudahan dan kemandirian 

pengguna dalam mengakses layanan perbankan tanpa batasan waktu dan tempat, yang merupakan 

karakteristik utama yang membedakan bank digital dari bank konvensional. 

2. Karakteristik Platform Bank Digital 

Platform bank digital memiliki sejumlah karakteristik yang membedakannya dari layanan perbankan 

tradisional. Pertama, aksesibilitas tinggi yang memungkinkan nasabah mengakses layanan kapan saja dan 

di mana saja melalui perangkat mobile atau komputer[13]. Kedua, antarmuka pengguna (user interface) 

yang intuitif dan ramah pengguna untuk memudahkan pengoperasian berbagai fitur layanan[14]. Ketiga, 

integrasi layanan yang komprehensif, mulai dari tabungan, pinjaman, investasi, hingga asuransi dalam satu 

platform terintegrasi. Keempat, sistem keamanan berlapis yang mencakup enkripsi data, autentikasi dua 

faktor, dan pemantauan transaksi secara real-time untuk melindungi nasabah dari ancaman kejahatan siber. 

Kelima, layanan personal yang disesuaikan dengan profil dan kebutuhan masing-masing nasabah 

berdasarkan analisis data. Keenam, kemampuan untuk melakukan onboarding nasabah secara digital tanpa 

perlu hadir secara fisik di kantor bank. 

3. Platform Bank Digital (DIGI) Bank BJB 

Bank BJB sebagai salah satu bank daerah terkemuka di Indonesia telah mengembangkan platform bank 

digital yang dikenal dengan nama Bank Digi (DIGI). Platform ini merupakan wujud nyata dari komitmen 

Bank BJB dalam mendukung transformasi digital sektor perbankan, khususnya dalam melayani masyarakat 

Jawa Barat dan Banten.  

Bank Digi hadir sebagai solusi layanan perbankan yang lebih modern, efisien, dan aksesibel bagi 

seluruh lapisan masyarakat. Bank Digi menyediakan berbagai fitur layanan keuangan digital, termasuk 

pembukaan rekening secara online tanpa harus datang ke kantor, transfer antar bank secara real-time, 

pembayaran berbagai tagihan (listrik, air, telepon, dan lainnya), pembelian pulsa dan paket data, serta 

layanan investasi dan produk keuangan lainnya. Kehadiran platform ini sejalan dengan visi Bank BJB untuk 

menjadi bank digital terdepan yang mampu bersaing di era transformasi digital perbankan nasional. Bank 

Digi menyediakan berbagai fitur layanan keuangan digital, termasuk pembukaan rekening secara online 

tanpa harus datang ke kantor, transfer antar bank secara real-time, pembayaran berbagai tagihan (listrik, 

air, telepon, dan lainnya), pembelian pulsa dan paket data, serta layanan investasi dan produk keuangan 

lainnya. Kehadiran platform ini sejalan dengan visi Bank BJB untuk menjadi bank digital terdepan yang 

mampu bersaing di era transformasi digital perbankan nasional.  

Transformasi Digital dalam Perbankan  

1. Konsep Transformasi Digital Perbankan 

Transformasi digital dalam sektor perbankan merupakan proses perubahan menyeluruh yang 

mencakup adopsi teknologi digital dalam seluruh aspek operasional, layanan, dan model bisnis bank. 

Proses ini tidak sekadar digitalisasi proses-proses yang sudah ada, melainkan menciptakan model layanan 

yang sepenuhnya baru yang hanya dimungkinkan oleh keberadaan teknologi digital digitalisasi di dunia 

perbankan adalah upaya untuk mengoptimalkan layanan melalui teknologi informasi digital, sehingga 

menjadi lebih cepat, praktis, aman, dan mudah diakses, untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang 

semakin terbiasa dengan internet dan perangkat digital. Proses ini dipacu oleh perubahan perilaku 

konsumen yang kini cenderung menginginkan layanan yang cepat, personal, dan selalu tersedia[1]. 

2. Tantangan Transformasi Digital Perbankan 

Meskipun digitalisasi memberikan banyak kesempatan dan manfaat yang bisa membuat kompetitif, 

proses ini jugamenimbulkan beberapa tantangan yang harus dihadapi memberikan banyak kesempatan 

dan manfaat yang bisa membuat kompetitif, proses ini juga menimbulkan beberapa tantangan yang harus 

dihadapi. Masalah utamanya adalah kemampuan digital masyarakat yang menggunakan layanan 

perbankan masih rendah. Tantangan lainnya meliputi masalah keamanan siber yang semakin sulit, 

perlindungan data pribadi para pelanggan, penolakan perubahan oleh sebagian pelanggan, serta 

kebutuhan akan infrastruktur teknologi yang bisa dipercaya dan aman[15]. Dalam penelitian 

[3]menyatakan bahwa tingkat literasi digital yang rendah pada sebagian kalangan masyarakat masih 

menjadi penghalang utama dalam menggunakan layanan perbankan digital secara optimal. Masalah ini 

bukan hanya tentang kesulitan teknis dalam menggunakan aplikasi, tetapi juga melibatkan masalah 

kepercayaan dan kesadaran mengenai keamanan.Penerapan Literasi Digital dalam Perbankan. 

3. Strategi Peningkatan Literasi Digital Perbankan 

Usaha meningkatkan pemahaman tentang digital dalam bidang perbankan dapat dilakukan dengan 

cara-cara yang diatur secara terpadu. Pertama, memberikan edukasi kepada nasabah secara terus-menerus 
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dan teratur melalui berbagai media serta saluran komunikasi yang berbeda. Program pendidikan ini 

menjelaskan cara menggunakan fitur aplikasi, langkah-langkah transaksi yang aman, serta cara 

melindungi data pribadi dan akun keuangan dari ancaman pencurian data.Selain itu, antarmuka pengguna 

juga disederhanakan agar platform lebih mudah dipahami dan digunakan oleh berbagai kalangan, 

termasuk orang yang tidak memahami teknologi. Ketiga, program pelatihan keuangan digital yang 

bekerja sama antara pemerintah, otoritas pengawas, perbankan, dan sekolah untuk memberikan informasi 

keuangan kepada seluruh masyarakat secara baik.Keempat, pembuatan fitur bantuan dan layanan 

pelanggan yang cepat merespons dalam aplikasi digital agar membantu pelanggan saat mengalami 

masalah. Kelima, mengenalkan ancaman keamanan digital serta cara mencegahnya, termasuk membahas 

tentang phishing, social engineering, dan pentingnya menjaga kerahasiaan data autentikasi seperti PIN 

dan OTP. 

4. Peran Stakeholder dalam Meningkatkan Literasi Digital Perbankan    

Peningkatan pemahaman tentang digital banking adalah tanggung jawab bersama yang melibatkan 

berbagai pihak yang terkait. Susun ulang kalimat OJK memiliki peran penting dalam menentukan aturan 

dan kebijakan yang membantu mendorong pertumbuhan ekosistem keuangan digital yang aman dan 

ramah bagi semua orang. Bank Indonesia juga membantu mendorong perubahan sistem pembayaran 

nasional secara digital dengan menerapkan berbagai kebijakan dan program, seperti Blueprint Sistem 

Pembayaran Indonesia 2025.Lembaga perbankan sebagai penyedia layanan bertanggung jawab untuk 

tidak hanya mengembangkan platform yang aman dan mudah digunakan, tetapi juga aktif mengedukasi 

nasabah mereka tentang penggunaan layanan digital yang bijak dan aman. Pemerintah daerah juga dapat 

berperan dalam mendukung program literasi digital melalui berbagai inisiatif pemberdayaan masyarakat 

yang terintegrasi dengan agenda digitalisasi daerah.  

Berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji hubungan antara literasi digital dan penggunaan 

layanan perbankan digital.  dalam penelitiannya [8]menunjukkan bahwa literasi digital memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat penerimaan teknologi keuangan digital di kalangan 

masyarakat Indonesia. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 

pengguna layanan fintech dan bank digital. penelitian tentang pengaruh literasi digital terhada preferensi 

konsumen dalam menggunakan bank digital[5]. Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsumen dengan 

tingkat literasi digital yang lebih tinggi memiliki kecenderungan yang lebih besar untuk menggunakan 

layanan bank digital dibandingkan dengan konsumen yang memiliki literasi digital rendah. Penelitian ini 

memberikan implikasi penting bagi lembaga perbankan dalam merancang strategi akuisisi dan retensi 

nasabah digital.Penelitian mengkaji peran literasi digital dalam mendorong terbentuknya ekosistem 

perbankan digital yang sehat. Penelitian ini menemukan bahwa tingkat literasi digital yang memadai akan 

meningkatkan pemahaman masyarakat terhadap berbagai layanan yang ditawarkan oleh bank digital, 

sekaligus memperkuat kepercayaan dalam melakukan transaksi keuangan secara online[6]. Temuan ini 

menjadi dasar bagi pengembangan program literasi digital yang lebih komprehensif. fenomena kejahatan 

perbankan digital yang memanfaatkan rendahnya literasi digital masyarakat. Penelitian ini menemukan 

bahwa modus operandi yang paling umum adalah social engineering, di mana pelaku memanfaatkan 

ketidaktahuan nasabah tentang pentingnya menjaga kerahasiaan kode OTP dan PIN[4]. Hasil penelitian 

ini memperkuat argumen bahwa peningkatan literasi digital merupakan investasi penting dalam 

melindungi masyarakat dari ancaman kejahatan keuangan digital.Berbeda dari penelitian-penelitian 

tersebut, penelitian ini secara spesifik mengkaji implementasi literasi digital pada platform bank digital 

daerah, khususnya Bank Digi milik Bank BJB di Kota Bandung. Pendekatan studi kasus yang digunakan 

memungkinkan analisis yang lebih mendalam dan kontekstual tentang dinamika literasi digital dan 

kepercayaan masyarakat terhadap platform bank digital di tingkat lokal. 

 

III. METODE 
A.  Pendekatan dan Desain Penelitian 

Penelitian artikel ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan desain studi kasus. 

Pendekatan dalam penelitian ini dipilih karena penelitian bertujuan untuk memahami secara 

mendalam bagaimana literasi digital diterapkan di Bank BJB Bandung dan bagaimana hal tersebut 

memengaruhi pemahaman serta kepercayaan masyarakat dalam menggunakan platform bank digital 

DIGI. Jawaban atas pertanyaan tersebut tidak bisa diperoleh hanya dari angka atau statistik, melainkan 

membutuhkan penggalian langsung melalui pengalaman dan pendapat orang-orang yang terlibat. 

Penelitian menggunakan metode kualitatif  yaitu pendekatan yang digunakan untuk memahami 

fenomena sosial atau perilaku manusia secara mendalam, dengan fokus utama pada "mengapa" dan 

"bagaimana" suatu fenomena terjadi, bukan sekadar "apa" yang terjadi[16]. Penelitian ini tidak 

bertanya "berapa banyak orang yang percaya pada bank digital," tetapi lebih kepada "mengapa mereka 
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percaya atau tidak percaya, dan bagaimana proses itu terjadi." 

Penelitian ini menggunakan studi kasus tunggal, yaitu mengambil satu kasus spesifik yang diteliti 

secara mendalam dalam hal ini adalah penerapan literasi digital pada platform DIGI di Bank BJB 

Bandung. Studi kasus adalah penelitian mendalam tentang suatu organisasi atau lembaga tertentu, 

yang bertujuan untuk menggambarkan kondisi, mencari penyebab, serta menemukan  solusi [17].  

Agar gambaran yang diperoleh benar-benar lengkap dan terpercaya, studi kasus menggunakan 

berbagai sumber informasi dalam pengumpulan datanya bukan hanya satu sumber sehingga dapat 

memberikan gambaran yang terinci dan mendalam tentang kasus yang diteliti. Artinya, peneliti tidak 

hanya mewawancarai satu pihak saja, tetapi menggabungkan informasi dari nasabah, karyawan Bank 

BJB, dokumen resmi, dan hasil pengamatan langsung di lapangan. 

Penelitian ini juga memiliki nuansa fenomenologis, yaitu peneliti berusaha masuk ke dalam sudut 

pandang nasabah untuk memahami bagaimana mereka secara pribadi merasakan dan memaknai 

pengalaman mereka menggunakan platform DIGI apakah mereka awalnya bingung, ragu, kemudian 

mulai paham dan percaya, atau justru sebaliknya. Fenomenologi bertujuan untuk memahami 

pengalaman subjektif individu dan bagaimana mereka memaknai serta memberikan interpretasi 

terhadap peristiwa-peristiwa dalam hidup mereka[18]. Dengan menggabungkan studi kasus dan 

nuansa fenomenologis ini, penelitian kualitatif mampu memberikan pemahaman yang holistik atau 

menyeluruh terhadap suatu fenomena, dengan mengandalkan pengumpulan data melalui wawancara 

mendalam dan observasi partisipatif sebagai langkah utamanya[19]. 

1. Lokasi dan Subjek Penelitian 

Penelitian dilaksanakan pada Bank BJB di Kota Bandung dengan fokus pada implementasi 

layanan digital melalui aplikasi DIGI. Pemilihan lokasi didasarkan pada posisi Bank BJB sebagai 

salah satu bank pembangunan daerah yang aktif melakukan transformasi digital dan menjadikan 

aplikasi DIGI sebagai salah satu layanan utama dalam mendukung aktivitas perbankan digital 

nasabah. Penelitian mengenai strategi komunikasi edukasi aplikasi DIGI menunjukkan bahwa Bank 

BJB secara aktif mengembangkan berbagai program edukasi digital untuk meningkatkan pemahaman 

masyarakat terhadap layanan perbankan digital. 

Subjek penelitian dipilih menggunakan teknik purposive sampling dan snowball sampling. 

Menurut[20] purposive sampling digunakan untuk memilih informan memiliki pengetahuan dan 

pengalaman yang relevan pada penelitian, sedangkan snowball sampling digunakan untuk 

memperoleh informan tambahan berdasarkan rekomendasi dari informan sebelumnya hingga 

mencapai titik kejenuhan data (data saturation). Informan penelitian terdiri atas: 

1. Manajer atau staf Divisi Digital Banking Bank BJB sebagai informan kunci. 

2. Nasabah aktif pengguna aplikasi DIGI sebagai informan utama 

3. Customer service dan frontliner Bank BJB sebagai informan pendukung. 

4. Praktisi atau akademisi yang memiliki kompetensi dalam bidang literasi digital dan transformasi 

digital perbankan. 

2. Sumber Data Penelitian 

Sumber data dalam penelitian ada 2 yaitu data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh 

secara langsung melalui wawancara mendalam dan observasi terhadap informan penelitian. 

Menurut[20], data primer yang digunakan untuk memperoleh informasi mengenai pengalaman 

penggunaan aplikasi DIGI, tingkat pemahaman nasabah terhadap fitur layanan, efektivitas edukasi 

digital yang dilakukan Bank BJB, serta faktor-faktor yang memengaruhi kepercayaan masyarakat 

terhadap layanan perbankan digital. 

Data sekunder diperoleh melalui laporan tahunan Bank BJB, dokumen internal perusahaan, 

publikasi resmi Bank BJB, jurnal ilmiah, artikel penelitian, dan berbagai literatur yang berkaitan 

dengan literasi digital, transformasi digital perbankan, serta kepercayaan pengguna terhadap layanan 

keuangan digital. Penggunaan data sekunder bertujuan memperkuat hasil analisis dan membantu 

peneliti memahami konteks penelitian secara lebih komprehensif. 

3. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan  tiga Teknik, yaitu wawancara 

mendalam, observasi partisipatif, dan dokumentasi.. Menurut [21], teknik ini memungkinkan peneliti 

menggali pengalaman, persepsi, dan pemaknaan informan terhadap penggunaan aplikasi DIGI. 

Wawancara menjadi teknik utama karena penelitian berusaha memahami bagaimana proses literasi 

digital memengaruhi pemahaman dan kepercayaan pengguna terhadap layanan bank digital. 

Observasi partisipatif dilakukan dengan mengamati secara langsung interaksi nasabah dengan 

layanan digital Bank BJB, termasuk proses penggunaan aplikasi DIGI, aktivitas edukasi digital, serta 

pelayanan yang diberikan oleh petugas bank kepada nasabah. Observasi dilakukan untuk memperoleh 
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data faktual yang dapat melengkapi hasil pada wawancara, sehingga menghasilkan pemahaman yang 

lebih komprehensif mengenai fenomena yang diteliti[20]. Dokumentasi dilakukan dengan 

mengumpulkan berbagai dokumen pendukung seperti laporan perusahaan, materi sosialisasi digital, 

konten edukasi pada media sosial Bank BJB, laporan penggunaan aplikasi DIGI, serta dokumen lain 

yang berkaitan dengan transformasi digital perbankan. Menurut 17], Dengan menggunakan ketiga 

teknik tersebut memungkinkan peneliti memperoleh data yang lebih mendalam sehingga mendukung 

proses triangulasi data. 

4. Lokasi dan Subjek Penelitian 

Penelitian dilaksanakan pada Bank BJB di Kota Bandung dengan fokus pada implementasi 

layanan digital melalui aplikasi DIGI. Pemilihan lokasi didasarkan pada posisi Bank BJB sebagai 

salah satu bank pembangunan daerah yang aktif melakukan transformasi digital dan menjadikan 

aplikasi DIGI sebagai salah satu layanan utama dalam mendukung aktivitas perbankan digital 

nasabah. Penelitian mengenai strategi komunikasi edukasi aplikasi DIGI menunjukkan bahwa Bank 

BJB secara aktif mengembangkan berbagai program edukasi digital untuk meningkatkan pemahaman 

masyarakat terhadap layanan perbankan digital. 

Subjek penelitian dipilih menggunakan teknik purposive sampling dan snowball sampling. 

Menurut [20] purposive sampling digunakan untuk memilih informan memiliki pengetahuan dan 

pengalaman yang relevan pada penelitian, sedangkan snowball sampling digunakan untuk 

memperoleh informan tambahan berdasarkan rekomendasi dari informan sebelumnya hingga 

mencapai titik kejenuhan data (data saturation). Informan penelitian terdiri atas: 

1. Manajer atau staf Divisi Digital Banking Bank BJB sebagai informan kunci. 

2. Nasabah aktif pengguna aplikasi DIGI sebagai informan utama 

3. Customer service dan frontliner Bank BJB sebagai informan pendukung. 

4. Praktisi atau akademisi yang memiliki kompetensi dalam bidang literasi digital dan transformasi 

digital perbankan 

5. Sumber Data Penelitian 

Sumber data dalam penelitian ada 2 yaitu data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh 

secara langsung melalui wawancara mendalam dan observasi terhadap informan penelitian. Menurut 

[20], data primer yang digunakan untuk memperoleh informasi mengenai pengalaman penggunaan 

aplikasi DIGI, tingkat pemahaman nasabah terhadap fitur layanan, efektivitas edukasi digital yang 

dilakukan Bank BJB, serta faktor-faktor yang memengaruhi kepercayaan masyarakat terhadap 

layanan perbankan digital. 

Data sekunder diperoleh melalui laporan tahunan Bank BJB, dokumen internal perusahaan, 

publikasi resmi Bank BJB, jurnal ilmiah, artikel penelitian, dan berbagai literatur yang berkaitan 

dengan literasi digital, transformasi digital perbankan, serta kepercayaan pengguna terhadap layanan 

keuangan digital. Penggunaan data sekunder bertujuan memperkuat hasil analisis dan membantu 

peneliti memahami konteks penelitian secara lebih komprehensif. 

6. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan  tiga Teknik, yaitu wawancara 

mendalam, observasi partisipatif, dan dokumentasi.. Menurut[21], teknik ini memungkinkan peneliti 

menggali pengalaman, persepsi, dan pemaknaan informan terhadap penggunaan aplikasi DIGI. 

Wawancara menjadi teknik utama karena penelitian berusaha memahami bagaimana proses literasi 

digital memengaruhi pemahaman dan kepercayaan pengguna terhadap layanan bank digital. 

Observasi partisipatif dilakukan dengan mengamati secara langsung interaksi nasabah dengan 

layanan digital Bank BJB, termasuk proses penggunaan aplikasi DIGI, aktivitas edukasi digital, serta 

pelayanan yang diberikan oleh petugas bank kepada nasabah. Observasi dilakukan untuk memperoleh 

data faktual yang dapat melengkapi hasil pada wawancara, sehingga menghasilkan pemahaman yang 

lebih komprehensif mengenai fenomena yang diteliti [20]. 

Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan berbagai dokumen pendukung seperti laporan 

perusahaan, materi sosialisasi digital, konten edukasi pada media sosial Bank BJB, laporan 

penggunaan aplikasi DIGI, serta dokumen lain yang berkaitan dengan transformasi digital perbankan. 

Menurut [17], Dengan menggunakan ketiga teknik tersebut memungkinkan peneliti memperoleh data 

yang lebih mendalam sehingga mendukung proses triangulasi data. 

7. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis interaktif : 

1. Pengumpulan Data 

2. Kondensasi Data 

3. Penyajian Data 

https://pssh.umsida.ac.id/
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Procedia of Social Sciences and Humanities International 

Conference of Fostering Sustainable Economic Growth and Innovation through 

Research and Community Engagement 
 

ISSN 2722-0672 (online), https://pssh.umsida.ac.id. Published by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo 

Copyright (c) 2026 Author (s). This is an open-access article distributed under the terms of Creative Commons Attribution License (CC BY). 

To view a copy of this license, visit https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/. 

599 
 

4. Penarikan Kesimpulan atau Verifikasi 

Tahap pertama dilakukan dengan mengumpulkan seluruh data hasil wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Selanjutnya data dikondensasi melalui proses seleksi, penyederhanaan, pengkodean, 

dan pengelompokan sesuai tema penelitian. Data yang sudah terorganisasi kemudian disajikan dalam 

bentuk narasi deskriptif sehingga memudahkan peneliti dalam memahami hubungan antar-temuan. 

Tahap terakhir adalah penarikan kesimpulan yang dilakukan secara terus-menerus selama proses 

penelitian dengan cara membandingkan hasil temuan lapangan dengan teori dan penelitian terdahulu 

yang relevan. Menurut [22]. Pada tahap pengumpulan data, peneliti menghimpun informasi dari hasil 

wawancara, observasi, dan dokumentasi. Selanjutnya dilakukan kondensasi data melalui proses 

seleksi, pengelompokan, dan penyederhanaan data sesuai fokus penelitian. Data yang telah 

terorganisasi kemudian disajikan dalam bentuk narasi deskriptif sehingga memudahkan proses 

interpretasi. Tahap terakhir adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi yang dilakukan secara 

berulang untuk memastikan bahwa temuan penelitian benar-benar didukung oleh data lapangan. 

  

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. HASIL 

1. Profil Informan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik wawancara mendalam (in-depth 

interview) dan observasi langsung terhadap karyawan serta atasan di lingkungan Bank BJB Bandung. 

Penelitian ini melibatkan delapan informan dari Bank BJB yang dipilih melalui teknik purposive 

sampling guna mendapatkan gambaran yang komprehensif. Para narasumber terdiri dari staf 

frontliner, tim digital banking, kepala seksi layanan, hingga pimpinan cabang, dengan pengalaman 

kerja yang bervariasi antara dua sampai lima belas tahun. Posisi mereka yang beragam mulai dari 

customer service hingga branch manager , menjadikan alasan kuat pemilihan informan internal, 

karena merekalah yang setiap harinya berhadapan langsung dengan realita dan tantangan dalam 

mengedukasi nasabah terkait literasi digital. 

Mereka tidak hanya menjadi garda terdepan dalam memperkenalkan platform Bank Digi kepada 

masyarakat tetapi juga menjadi sumber informasi kritis mengenai hambatan, strategi, dan kondisi 

nyata di lapangan. Pendekatan ini konsisten dengan prinsip purposive sampling dalam penelitian 

kualitatif yang menekankan relevansi informan terhadap fenomena yang diteliti [23]. 

 

2. Temuan Ilmiah : Kesenjangan Kapasitas Literasi Digital Internal Bank 

a. Kesenjangan Pengetahuan Antara Divisi IT dan Frontliner Sebagai Temuan Struktural 

Temuan pertama dan paling signifikan dari penelitian ini adalah teridentifikasinya kesenjangan 

pengetahuan (knowledge gap) yang sistematis antara tim pengembang teknologi di pusat dengan 

karyawan frontliner yang berinteraksi langsung dengan nasabah. Sebagian besar staf frontliner mampu 

menjelaskan alur dasar penggunaan Bank Digi, mulai dari registrasi, verifikasi identitas, hingga fitur 

transfer dan pembayaran, namun secara konsisten mengakui keterbatasan pemahaman terhadap fitur 

teknis lanjutan seperti integrasi API, manajemen keamanan tingkat lanjut, dan penanganan error 

aplikasi. 

Fenomena ini dapat dijelaskan melalui konsep tacit knowledge transfer [24], di mana pengetahuan 

teknis yang bersifat implisit dan kompleks sulit ditransfer secara efektif melalui mekanisme pelatihan 

formal yang terbatas. Dalam konteks perbankan digital, tim IT cenderung mengoperasikan sistem 

dengan pemahaman mendalam yang tidak selalu dikodifikasi ke dalam materi pelatihan yang dapat 

dikonsumsi karyawan non-teknis. Akibatnya, terbentuk apa yang oleh [25]disebut sebagai 

“knowledge transfer barrier” hambatan transfer pengetahuan lintas unit organisasi yang berbeda 

domain kompetensinya. 

Kondisi ini merupakan konsekuensi logis dari percepatan adopsi teknologi perbankan digital yang 

lebih cepat daripada kapasitas organisasi untuk melakukan internalisasi pengetahuan secara 

merata.[26] dalam kajiannya tentang perkembangan dan transformasi teknologi digital menegaskan 

bahwa institusi yang mengadopsi layanan digital baru cenderung mengalami lag period yaitu jeda 

waktu antara peluncuran produk teknologi dengan kesiapan sumber daya manusia internal untuk 

mendukungnya secara menyeluruh. Temuan ini menjadi konfirmasi empiris atas argumen teoritis 

tersebut dalam konteks perbankan daerah di Indonesia. 

 

b. Dominasi Edukasi Informal Sebagai Respons Adaptif Terhadap Absennya Sistem Terstruktur 

Temuan kedua yang secara ilmiah signifikan adalah pola edukasi nasabah yang bersifat informal 

dan situasional. Edukasi literasi digital kepada nasabah terjadi hampir secara eksklusif ketika nasabah 
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datang langsung ke kantor dan mengajukan pertanyaan, tanpa adanya program edukasi yang 

terstruktur, terjadwal, atau terukur dampaknya. Pola ini secara teoritis dapat dikategorikan sebagai 

“emergent learning behavior” perilaku pembelajaran yang muncul secara organik dari interaksi 

individu tanpa desain sistematis dari tingkat organisasi [26]. 

Kondisi ini secara langsung bertentangan dengan rekomendasi [27] yang menemukan bahwa 

literasi keuangan dan literasi digital secara signifikan mempengaruhi preferensi masyarakat terhadap 

bank digital, sehingga program edukasi yang terencana dan terstruktur terbukti lebih efektif dalam 

membentuk pemahaman dan preferensi pengguna layanan digital dibandingkan pendekatan ad hoc. 

Kesenjangan antara kondisi di Bank BJB dengan rekomendasi tersebut memperkuat urgensi 

pergeseran paradigma dari pendekatan reaktif-informal menuju pendekatan proaktif-terstruktur. 

Di lapangan, para pegawai seringkali terpaksa mengandalkan insting mereka untuk menebak 

sejauh mana seorang nasabah memahami teknologi. Meskipun kemampuan adaptif (adaptive 

expertise) di tingkat individu ini terlihat impresif, fenomena tersebut sebenarnya menjadi sinyal merah 

bagi kegagalan sistemik. Sebab, ketika keberhasilan edukasi hanya digantungkan pada inisiatif 

masing-masing karyawan, organisasi tersebut sebenarnya sedang kehilangan kemampuannya untuk 

menciptkan standar literasi yang konsisten dan menyentuh seluruh lapisan masyarakat secara adil. 

c. Konflik Peran Sebagai Hambatan Struktural Edukasi Digital 

Temuan ketiga adalah adanya konflik peran (role conflict) yang dialami karyawan frontliner, di 

mana tuntutan efisiensi pelayanan transaksional berbenturan langsung dengan kebutuhan alokasi 

waktu untuk edukasi digital kepada nasabah. Karyawan teller mengakui bahwa pada jam-jam sibuk 

mereka hanya mampu memberikan arahan singkat kepada nasabah yang memerlukan bimbingan lebih 

intensif dalam menggunakan Bank Digi. 

Secara teoritis, konflik peran ini dapat dianalisis melalui kerangka Role Theory [28] , yang 

menjelaskan bagaimana individu dalam organisasi yang memiliki ekspektasi peran ganda yakni 

pelayan transaksi sekaligus agen edukasi cenderung mengalami role strain ketika kedua peran tersebut 

tidak didukung oleh sumber daya dan struktur yang memadai. Dalam kondisi antrian panjang dan 

target pelayanan harian, prioritas karyawan secara rasional akan tertuju pada penyelesaian transaksi 

yang terukur secara KPI. 

Fenomena ini juga konsisten dengan temuan [29] yang menemukan bahwa literasi digital 

berpengaruh signifikan terhadap preferensi penggunaan bank digital, di mana kualitas pendampingan 

dari pihak bank menjadi salah satu variabel penting yang membentuk persepsi positif nasabah 

terhadap layanan perbankan digital. Ketika pendampingan tersebut tidak dapat diberikan secara 

optimal karena kendala struktural, proses adopsi Bank Digi oleh nasabah yang memerlukan bimbingan 

intensif menjadi terhambat. 

3. Temuan Ilmiah : Perspektif Manajerial dan Kesenjangan Evaluasi Program 

a. Inisiatif yang Belum Terukur: Paradoks Sosialisasi Tanpa Evaluasi 

Dari perspektif manajemen, ditemukan bahwa Bank BJB Bandung telah menjalankan sejumlah 

inisiatif sosialisasi Bank Digi, meliputi distribusi brosur di banking hall, pemasangan banner digital, 

dan sesi pengenalan singkat oleh customer service kepada nasabah baru. Namun, tidak satupun dari 

inisiatif tersebut dilengkapi dengan mekanisme evaluasi yang sistematis untuk mengukur 

efektivitasnya terhadap peningkatan literasi digital nasabah. 

Kondisi ini secara ilmiah merepresentasikan apa yang disebut sebagai “program implementation 

without outcome monitoring” yaitu sebuah fenomena yang umum terjadi dalam konteks program 

transformasi digital di institusi keuangan yang berorientasi pada output (jumlah kegiatan) daripada 

outcome (perubahan perilaku pengguna) [30]. Tanpa instrumen evaluasi yang valid seperti survei pre-

post test, analisis perubahan pola penggunaan aplikasi, atau tracking tingkat keluhan berbasis literasi, 

manajemen tidak memiliki basis bukti untuk menilai apakah investasi dalam program sosialisasi 

memberikan dampak nyata terhadap adopsi Bank Digi. 

b. Tekanan Target Bisnis Sebagai Variabel Moderasi Implementasi Literasi Digital 

Temuan manajerial yang secara teoritis penting adalah teridentifikasinya tekanan target bisnis 

kuantitatif seperti jumlah rekening baru yang dibuka sebagai variabel yang secara negatif memoderasi 

kualitas implementasi literasi digital. Pimpinan cabang secara eksplisit mengakui bahwa orientasi 

karyawan pada pencapaian target numerik terkadang mengorbankan kedalaman pemahaman nasabah 

terhadap layanan digital yang mereka gunakan. Fenomena ini dapat dijelaskan melalui konsep “goal 

displacement” dalam teori organisasi [31], di mana tujuan instrumental dalam hal ini target rekening 

menggantikan tujuan substantif yang seharusnya, yaitu adopsi layanan digital yang berkualitas oleh 

nasabah. 

c. Harapan dan Rencana Ke Depan 
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Meski menghadapi berbagai tantangan, pimpinan cabang Bank BJB Bandung menyampaikan 

komitmennya untuk terus mendorong program literasi digital yang lebih terstruktur. Salah satu 

rencana yang sedang dipertimbangkan adalah pembentukan tim khusus edukasi digital di setiap 

cabang yang bertugas melakukan pendampingan nasabah secara lebih intensif, terutama di jam-jam 

tidak sibuk. Selain itu, ada wacana untuk berkolaborasi dengan pemerintah daerah dalam mengadakan 

seminar literasi digital keuangan yang menyasar kelompok masyarakat yang belum terbiasa dengan 

layanan perbankan digital. 

 

d. Hubungan Antara Kapasitas Internal Bank dengan Tingkat Literasi Digital Nasabah: Temuan 

Kasual 

Temuan integratif penelitian ini mengidentifikasi hubungan kausal yang signifikan antara 

kapasitas literasi digital karyawan dan kualitas program edukasi manajemen dengan tingkat 

pemahaman serta kepercayaan nasabah terhadap platform Bank Digi. Cabang dengan karyawan yang 

lebih terlatih dan aktif dalam memberikan edukasi menunjukkan tingkat keluhan yang lebih rendah 

dan jumlah pengguna aktif Bank Digi yang lebih tinggi. Hubungan kausal ini dapat diinterpretasikan 

melalui kerangka Technology Acceptance Model (TAM) dikembangkan oleh [32],  yaitu persepsi 

kemudahan dalam penggunaan (perceived ease of use) dan persepsi manfaat (perceived usefulness) 

dari kedua determinan utama adopsi teknologi secara signifikan dipengaruhi oleh kualitas dukungan 

dan edukasi yang diterima pengguna dari sumber yang dipercaya. 

Temuan ini memperluas dan mengkonfirmasi penelitian, [29] yang menyimpulkan bahwa 

ekosistem perbankan digital diwujudkan melalui literasi digital dan keuangan yang baik, di mana 

kualitas mediasi human capital bank menjadi variabel antara yang kritis dalam membentuk 

kepercayaan dan preferensi nasabah terhadap layanan digital. 

 

B. PEMBAHASAN  
1. Kesenjangan Transfer Pengetahuan Internal: Interpretasi Teoritis dan Implikasinya 

Temuan mengenai knowledge gap antara tim IT dan frontliner memerlukan pembahasan yang 

melampaui deskripsi kondisi menuju penjelasan mekanistik mengapa fenomena ini terjadi dan 

mengapa ia sulit diatasi secara spontan. Secara fundamental, kesenjangan ini merupakan produk dari 

asimetri kompleksitas pengetahuan dalam organisasi yang mengadopsi teknologi baru secara cepat. 

Pengetahuan teknis tentang platform Bank Digi bersifat highly specialized dan domain-specific, 

sehingga tidak dapat dengan mudah dikomunikasikan kepada karyawan nonteknis melalui pelatihan 

singkat. 

Dari sudut pandang organizational learning theory [33], kondisi ini mencerminkan kegagalan 

Bank BJB dalam membangun “learning loop” yang efektif antara unit teknologi dan unit layanan. 

Organisasi pembelajaran yang sehat seharusnya memiliki mekanisme di mana pengetahuan dari divisi 

teknis secara reguler diterjemahkan menjadi panduan operasional yang dapat digunakan oleh 

karyawan di semua level. [26] menegaskan bahwa keberhasilan transformasi teknologi digital tidak 

ditentukan semata oleh sophistication teknologinya, melainkan oleh sejauh mana organisasi mampu 

membangun kapasitas human capital yang setara dengan kapasitas teknologinya yang mengisyaratkan 

bahwa investasi pelatihan internal adalah prasyarat fungsional dari investasi teknologi itu sendiri. 

2. Dari Edukasi Informal menuju Edukasi Terstruktur: Urgensi Pergeseran Paradigma 

Dominasi pendekatan edukasi informal yang ditemukan dalam penelitian ini bukan sekadar 

masalah prosedural, melainkan mencerminkan ketidakhadiran paradigma literasi digital sebagai 

fungsi strategis dalam tata kelola layanan Bank BJB.[28] menunjukkan secara empiris yaitu dimana 

literasi keuangan dan literasi digital secara simultan berpengaruh signifikan terhadap preferensi 

penggunaan bank digital, dengan nilai koefisien yang mengindikasikan bahwa peningkatan literasi 

digital sebesar satu satuan menghasilkan peningkatan preferensi bank digital yang proporsional. 

Implikasinya: ketiadaan program edukasi terstruktur secara langsung menekan potensi adopsi Bank 

Digi di kalangan nasabah. 

Mengapa pendekatan informal ini bertahan dan tidak tergantikan oleh sistem yang lebih 

terstruktur? Jawabannya terletak pada dinamika institutionalization dalam organisasi. Edukasi 

informal telah menjadi default behavior yang terlanjur terinstitusionalisasi karena tidak ada tekanan 

organisasional yang cukup kuat untuk menggantinya, tidak ada KPI literasi digital, tidak ada evaluasi 

program, dan tidak ada sanksi atas absennya edukasi terstruktur.[34] dalam kerangka institutional 

isomorphism, organisasi cenderung mempertahankan praktik yang ada selama lingkungan tidak 

memberikan tekanan normatif, koersif, atau mimetik yang mendorong perubahan. 

Pergeseran paradigma menuju edukasi terstruktur karenanya memerlukan lebih dari sekadar 
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pembuatan materi atau panduan baru. Program edukasi terstruktur yang efektif, sebagaimana 

ditunjukkan dalam literatur adult learning [35], harus dirancang dengan mempertimbangkan 

karakteristik andragogi nasabah yakni kebutuhan relevansi praktis, orientasi pemecahan masalah, dan 

pengalaman belajar yang kontekstual. 

3. Konflik Peran dan Desain Ulang Fungsi Layanan: Solusi Struktural 
Konflik peran yang dihadapi karyawan frontliner adalah gejala dari desain fungsi layanan yang 

tidak mengakomodasi kompleksitas era transformasi digital. Pada era perbankan konvensional, fungsi 

karyawan frontliner relatif tunggal: memproses transaksi dengan cepat dan akurat. Namun 

transformasi digital menambahkan dimensi baru yang secara struktural berbeda: memfasilitasi adopsi 

teknologi oleh pengguna yang memiliki tingkat literasi digital yang beragam. Dari perspektif service 

design [36], solusi yang paling tepat bukan meminta karyawan yang sama untuk menjalankan dua 

fungsi yang berkonflik, melainkan melakukan diferensiasi fungsi layanan. 

Konsep digital assistant yang diusulkan manajemen Bank BJB relevan secara ilmiah: dengan 

memisahkan fungsi transaksional dari fungsi edukatif, masing-masing fungsi dapat dioptimalkan 

tanpa saling mengorbankan. Penelitian tentang service delivery di industri perbankan menunjukkan 

bahwa diferensiasi peran layanan meningkatkan kepuasan nasabah sekaligus produktivitas karyawan 

[37] Penting dicatat bahwa solusi ini memerlukan rekonfigurasi sumber daya manusia dan anggaran 

operasional cabang, sehingga harus menjadi kebijakan strategis di level direksi, bukan sekadar inisiatif 

cabang. 

4. Peran Atasan sebagai Enabler Budaya Literasi Digital: Perspektif Leadership 
Komitmen pimpinan cabang terhadap program literasi digital memainkan fungsi yang dalam 

literatur organizational behavior disebut sebagai “tone from the top” yang di mana sinyal normatif 

dari pucuk hierarki yang membentuk prioritas dan perilaku organisasional di semua level [38]. 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa komitmen tersebut baru sebatas pernyataan aspirasional, 

sementara kondisi di lapangan mencerminkan ketiadaan sistem pendukung yang konkret. 

Fenomena ini konsisten dengan apa yang [39] identifikasi sebagai kegagalan manajemen 

perubahan (change management failure) di mana inisiatif transformasi terhenti pada tahap deklarasi 

tanpa membangun koalisi yang kuat, sistem pengukuran yang jelas, atau mekanisme penghargaan 

yang mendorong perubahan perilaku nyata. Untuk efektif, dukungan atasan harus diwujudkan dalam 

empat dimensi operasional: (1) alokasi sumber daya yang nyata, (2) penetapan indikator kinerja yang 

mengintegrasikan kualitas literasi digital, (3) pengembangan sistem pelatihan karyawan yang 

berkelanjutan, dan (4) mekanisme akuntabilitas yang memastikan pelaksanaan program. 

Rencana kolaborasi dengan pemerintah daerah yang disebutkan pimpinan cabang, jika 

direalisasikan, berpotensi memberikan dampak yang melampaui batas layanan cabang tunggal.[30] 

menemukan bahwa literasi digital menciptakan ekosistem perbankan digital yang baik, termasuk 

akses publik terhadap layanan dan infrastruktur digital. 

Temuan bahwa kualitas edukasi karyawan secara langsung mempengaruhi kepercayaan nasabah 

terhadap platform Bank Digi dapat dijelaskan melalui mekanisme yang lebih spesifik. Dalam 

kerangka TAM yang diperluas [40], kepercayaan (trust) dalam layanan digital terbentuk melalui dua 

jalur: (1) pengalaman langsung menggunakan teknologi, dan (2) mediasi sosial dari sumber informasi 

yang dipercaya. Karyawan bank menempati posisi unik sebagai sumber mediasi sosial yang otoritatif, 

dipersepsikan sebagai agen institusi yang memiliki pengetahuan dan legitimasi untuk memberikan 

penilaian tentang keamanan dan manfaat layanan digital. 

Oleh karena itu, ketika karyawan memberikan penjelasan yang tidak lengkap atau tidak 

meyakinkan, dampaknya tidak sekadar meninggalkan nasabah dengan pertanyaan yang belum 

terjawab, tetapi secara aktif merusak kepercayaan nasabah melalui inferensi negatif. Ini merupakan 

mekanisme “trust damage by proxy” yang berdampak signifikan terhadap adopsi teknologi. Temuan 

ini mempertegas penelitian [30] dengan memberikan penjelasan mekanistik yang lebih dalam: 

kepercayaan terhadap layanan perbankan digital bukan hanya fungsi dari desain teknologi yang aman, 

tetapi juga fungsi dari kualitas mediasi manusia yang membantu pengguna memahami dan 

menafsirkan teknologi tersebut. 

 5. Rekomendasi Strategi Berbasis Bukti untuk Peningkatan Literasi Digital 

Berdasarkan temuan ilmiah dan analisis teoritis di atas, penelitian ini merumuskan lima 

rekomendasi strategis yang berbasis bukti: 

1) Pembangunan sistem transfer pengetahuan lintas divisi: Manajemen Bank BJB perlu 

mengembangkan mekanisme institutionalized knowledge transfer dari tim IT kepada karyawan 

frontliner, misalnya melalui program “IT Ambassador” di setiap cabang yang bertugas 

menerjemahkan pengetahuan teknis menjadi panduan operasional yang dapat digunakan 
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karyawan non-teknis. Pendekatan ini selaras dengan prinsip tacit knowledge management [24] 

yang menekankan pentingnya eksternalisasi pengetahuan tacit ke dalam format yang dapat 

dibagikan. 

2) Formalisasi program edukasi digital nasabah dengan indikator terukur: Transisi dari pendekatan 

informal menuju program edukasi terstruktur yang dilengkapi dengan indikator keberhasilan 

yang jelas, mengacu pada model evaluasi program [31] yang membedakan antara evaluasi 

reaksi, pembelajaran, perilaku, dan hasil. 

3) Diferensiasi fungsi layanan melalui penunjukan digital assistant: Menempatkan petugas khusus 

yang terbebas dari target transaksi harian untuk menjalankan fungsi edukasi digital secara 

intensif, sebagai solusi atas konflik peran yang saat ini menghambat kualitas edukasi nasabah. 

4) Rekalibrasi sistem insentif karyawan: Mengintegrasikan indikator kualitas literasi digital seperti 

skor kepuasan nasabah dalam dimensi edukasi digital dan tingkat adopsi Bank Digi ke dalam 

sistem evaluasi kinerja, untuk menyelaraskan insentif individu dengan tujuan transformasi 

digital institusional dan menghindari goal displacement [32] . 

5) Kolaborasi multi-pihak untuk program literasi digital komunitas: Membangun kemitraan dengan 

pemerintah daerah, perguruan tinggi, dan komunitas lokal untuk mengadakan program literasi 

digital keuangan yang menjangkau segmen masyarakat yang belum terlayani, sesuai dengan 

temuan [30] bahwa literasi digital yang memadai mendorong terbentuknya ekosistem perbankan 

digital yang sehat. 

6. Kesesuaian dengan Tujuan Pembangunan Berkelanjutan (SDGs) 

Secara ilmiah, penelitian ini berkontribusi pada diskursus yang lebih luas tentang hubungan antara 

literasi digital keuangan dan inklusi ekonomi yang berkelanjutan. Temuan penelitian ini relevan 

dengan SDGs Nomor 8 (Decent Work and Economic Growth) dan SDGs Nomor 10 (Reduced 

Inequalities) melalui dua mekanisme yang berbeda namun saling terkait. 

Pertama, peningkatan literasi digital keuangan memperluas akses masyarakat terutama yang 

sebelumnya terpinggirkan secara digital terhadap layanan perbankan yang produktif dan efisien, yang 

merupakan prasyarat partisipasi dalam pertumbuhan ekonomi inklusif. Kedua, peningkatan 

kompetensi digital karyawan bank menciptakan kondisi kerja yang lebih berkualitas dan berorientasi 

masa depan, berkontribusi pada pengembangan tenaga kerja yang adaptif terhadap perubahan 

teknologi dimensi pekerjaan layak yang sering diabaikan dalam diskursus SDGs di sektor keuangan. 

 

V. KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa penerapan literasi digital memiliki peran 

penting dalam meningkatkan pemahaman dan kepercayaan masyarakat terhadap penggunaan platform 

Bank Digital (DIGI) Bank BJB Bandung. Namun, implementasinya masih menghadapi berbagai kendala, 

baik dari sisi internal organisasi maupun dari sisi pengguna layanan. Penelitian menemukan adanya 

kesenjangan pengetahuan antara divisi teknologi informasi dan karyawan frontliner, sehingga 

kemampuan dalam memberikan edukasi kepada nasabah belum optimal. Selain itu, proses edukasi 

kepada masyarakat masih bersifat informal, belum terstruktur, serta belum didukung oleh sistem evaluasi 

yang dapat mengukur efektivitas program literasi digital. Penelitian juga menunjukkan bahwa konflik 

peran yang dialami karyawan frontliner antara menjalankan pelayanan transaksi dan memberikan edukasi 

digital menjadi salah satu hambatan dalam meningkatkan kualitas pendampingan kepada nasabah. Di sisi 

lain, kualitas literasi digital yang dimiliki karyawan terbukti berpengaruh terhadap tingkat pemahaman, 

rasa aman, dan kepercayaan nasabah dalam menggunakan platform Bank Digi. Semakin baik edukasi dan 

pendampingan yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat penerimaan dan penggunaan layanan 

perbankan digital oleh masyarakat. Oleh karena itu, Bank BJB perlu memperkuat strategi peningkatan 

literasi digital melalui pelatihan berkelanjutan bagi karyawan, membangun sistem transfer pengetahuan 

yang lebih efektif, menyusun program edukasi digital yang terstruktur dan terukur, serta melakukan 

kolaborasi dengan berbagai pihak dalam meningkatkan literasi digital masyarakat. Dengan demikian, 

transformasi digital di sektor perbankan tidak hanya ditunjang oleh kemajuan teknologi, tetapi juga oleh 

kesiapan sumber daya manusia dan meningkatnya kepercayaan masyarakat terhadap layanan perbankan 

digital, sehingga mampu mendukung terciptanya layanan keuangan yang lebih inklusif, aman, dan 

berkelanjutan. 
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