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Abstrak

Tujuan: Artikel ini menyoroti pentingnya transformasi digital di sektor perbankan, khususnya
untuk Bank Perkreditan Rakyat (BPR) dan Bank Pembangunan Daerah (BPD), yang
menghadapi tantangan dalam pelaksanaan transaksi elektronik.

Metode: Penelitian menggunakan tinjauan literatur sistematis untuk mengidentifikasi dan
menganalisis faktor-faktor penting yang mempengaruhi digitalisasi, berdasarkan wawasan

dari konteks global.

Hasil: Meski bank umum berhasil mengadopsi layanan digital, BPR dan BPD tertinggal karena
kurangnya transformasi digital, yang terlihat dari jumlah mereka yang menurun dan kesulitan
memenuhi persyaratan Modal Inti Minimum.

Implikasi Praktis: Penelitian ini menegaskan perlunya strategi digital holistik bagi BPR dan
BPD, termasuk peningkatan responsivitas digital, infrastruktur, dan kepercayaan, agar mereka
dapat bertahan dan bersaing secara berkelanjutan di era digital.

Kata Kunci: Transformasi Digital, Sektor Perbankan, Adopsi Teknologi

1. Pendahuluan

Transformasi digital di sektor perbankan merupakan langkah strategis yang diambil sebagai
respons terhadap perubahan tren layanan keuangan yang semakin terdigitalisasi. Otoritas Jasa
Keuangan (OJK) menegaskan pentingnya transformasi ini, terutama bagi Bank Perkreditan
Rakyat (BPR) dan Bank Pembangunan Daerah (BPD), sebagai bagian dari upaya adaptasi
terhadap evolusi pola transaksi perbankan modern. Meskipun banyak bank umum telah berhasil
mengadopsi layanan digital, BPR dan BPD masih menghadapi hambatan besar dalam
mengimplementasikan transaksi elektronik secara efektif.

Berdasarkan Laporan Profil Perbankan OJK tahun 2023, jumlah BPR mengalami
penurunan dari tahun ke tahun, dari 1.669 pada 2020 menjadi 1.581 per Desember 2023. Demikian
pula, BPD menghadapi kendala terkait keberhasilan memenuhi ketentuan Modal Inti Minimum,
dengan 11 bank belum memenuhi target hingga akhir 2023, dan OJK terus berupaya agar mereka
dapat memenuhi ketentuan tersebut pada akhir 2024. Salah satu hambatan utama adalah
kurangnya transformasi digital yang memadai; padahal, beberapa bank berbasis teknologi digital
telah menunjukkan performa positif dan diperkirakan mampu mencatatkan pertumbuhan dua
digit melalui optimalisasi ekosistem digital yang responsif terhadap kebutuhan nasabah.

Studi yang dilakukan melalui aplikasi Google Play Store mengungkapkan bahwa hanya
16 BPD dan 23 BPR/S yang telah menyediakan aplikasi mobile banking. Sebaliknya, data dari
Bank Indonesia menunjukan bahwa transaksi perbankan digital terus mengalami peningkatan,
dengan nilai transaksi mencapai Rp5.163,76 triliun (November 2023, tumbuh 13,21% YoY) dan
transaksi uang elektronik (UE) meningkat 16,95% (YoY) menjadi Rp41,30 triliun. Meski
demikian, Laporan Statistik Perbankan OJK mengindikasikan bahwa hanya sekitar 5-10 persen
transaksi BPR dilakukan secara elektronik, jauh tertinggal dibandingkan bank umum yang
mencapai 70-80%. Hal ini menegaskan bahwa peningkatan transformasi digital sangat penting
agar BPR dan BPD dapat bersaing di era digital.

Tingkat makro, Bank Indonesia secara aktif mendorong akselerasi digitalisasi dalam
sistem pembayaran dan kerja sama internasional untuk meningkatkan volume transaksi serta
mendukung inklusi keuangan digital. Sementara itu, di tingkat mikro, OJK menegaskan bahwa
BPR dan BPD perlu mengoptimalkan layanan digital guna menjaga keberlanjutan operasional
dan menjawab tuntutan pasar yang semakin kompleks. Transformasi ini tidak hanya berkaitan
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dengan teknologi, melainkan juga merupakan langkah strategis untuk meningkatkan efisiensi,
memperluas jangkauan pasar, dan mendukung pembangunan daerah secara menyeluruh.

Transformasi digital dimulai dengan penerapan layanan perbankan berbasis seluler atau
m-bank, yang menjadi titik awal untuk meningkatkan aksesibilitas dan mobilitas layanan
keuangan. Dengan m-bank, nasabah dapat melakukan transaksi kapan saja dan di mana saja
melalui perangkat seluler, bahkan menjangkau wilayah yang sebelumnya sulit diakses secara
fisik. Implementasi m-bank ini menjadi fondasi untuk adopsi teknologi lainnya seperti internet
banking dan layanan digital lainnya, membangun dasar yang kokoh untuk transformasi digital
menyeluruh di sektor perbankan.

Dalam rangka mendukung proses ini, analisis literatur sistematis (Systematic Literature
Review) penting dilakukan untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi digitalisasi di
BPR dan BPD. Kajian dari berbagai jurnal, termasuk dari Indonesia, Malaysia, dan India,
mengungkapkan aspek keamanan, kepercayaan, persepsi manfaat, dan kemudahan penggunaan
sebagai faktor kritis yang harus diperhatikan untuk mencapai keberhasilan digitalisasi. Dengan
mengintegrasikan wawasan dari berbagai konteks global, strategi implementasi digital di BPD
dan BPR diharapkan dapat dirancang secara berkelanjutan dan efektif. Hasilnya, mereka mampu
merespons tantangan dan peluang era digital secara lebih holistik, mencapai pertumbuhan yang
berkesinambungan, dan menawarkan layanan perbankan yang optimal bagi nasabah mereka.

2. Kerangka Teoritis dan Hipotesis

Studi-studi yang telah ditinjau dapat diklasifikasikan berdasarkan kerangka teoretis yang
digunakan. Sebagian besar penelitian telah menerapkan kerangka kerja Model Penerimaan
Teknologi (TAM). Sebagai contoh, Zhao, Chen, dan Wang (2020) menggunakan TAM untuk
mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas dalam penggunaan layanan digitalisasi perbankan.
Hasil studi ini menunjukkan bahwa faktor sosial dan pemahaman psikologis memiliki pengaruh
yang lebih besar daripada variabel TAM itu sendiri. Demikian pula, Nguyen, Q. T. T., Ho, L. T.
H., dan Nguyen, D. T. (2023) menyoroti bahwa aspek keamanan dan privasi berperan lebih
penting daripada Perceived Ease of Use (PEOU) dalam konteks digitalisasi perbankan.

Ulrich-Diener, F., Dvoulety, O., dan Spagek, M. (2023) juga menerapkan TAM untuk
menguji pengaruh tingkat kepuasan dan kesesuaian teknologi bersama variabel lain dari
kerangka ini. Mereka menemukan bahwa kepuasan, Perceived Usefulness (PU), kecocokan
tugas-teknologi, dan manajemen risiko berhubungan positif dengan loyalitas pelanggan. Selain
itu, hasilnya menunjukkan bahwa konfirmasi, PEOU, dan kecocokan tugas-teknologi secara
positif memengaruhi PU. Studi oleh Lee, S., Kwon, Y., Nguyen, Q. N., dan kolega (2021)
menggunakan TAM dan menunjukkan bahwa norma subjektif, PEOU, serta risiko kenyamanan
memainkan peran penting dalam membentuk loyalitas pengguna.

Penelitian yang dilakukan oleh Agarwal (2021) menemukan bahwa loyalitas pelanggan
sangat dipengaruhi oleh tingkat kepuasan. Zhang, Y., Yu, Y., dan Chen, Z. (2022) mengonfirmasi
bahwa TAM secara efektif dapat menjelaskan niat pengguna untuk memanfaatkan layanan
digitalisasi perbankan. Abdinoor dan Mbamba (2018) menunjukkan bahwa penggabungan
model TAM dengan variabel biaya dan kesadaran pengguna dapat membantu menjelaskan niat
penggunaan layanan digitalisasi perbankan. Silva, T. C., de Souza, S. R. S., Guerra, S. M., dan
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kolega (2023) juga menekankan bahwa variabel TAM dan kondisi fasilitasi memberikan
pengaruh positif terhadap niat pelanggan untuk mengadopsi layanan digital tersebut.

Selain itu, Priya, Gandhi et al. (2018) menggunakan kerangka TAM dan menemukan
bahwa niat perilaku dan tingkat kepuasan pelanggan secara signifikan dipengaruhi oleh PU,
PEOU, kredibilitas yang dirasakan, dan jaminan struktural. Efek mediasi positif dari kepuasan
pelanggan juga dikonfirmasi dalam hubungan ini. Sementara itu, risiko yang dirasakan tidak
memiliki dampak signifikan terhadap niat perilaku pengguna. Mostafa dan Eneizan (2018)
menyatakan bahwa kondisi fasilitasi dan self-efficacy memberikan pengaruh positif terhadap
PEOU dan PU, yang kemudian berkontribusi secara positif terhadap niat pelanggan dalam
menerima dan menggunakan teknologi digitalisasi perbankan. Nawaz dan Yamin (2018) juga
menemukan bahwa PEOU dan PU secara langsung memengaruhi niat perilaku untuk
menggunakan layanan.

Selanjutnya, studi oleh Mutahar (2018) mengusulkan bahwa nilai yang dirasakan
berperan sebagai moderator di antara variabel TAM. Ezeh dan Nwankwo (2018) menggunakan
TAM dan menemukan bahwa PEOU, biaya finansial, dan kredibilitas berpengaruh signifikan
terhadap niat penggunaan layanan digitalisasi. Studi oleh Malaquias dan Hwang (2019)
menunjukkan bahwa PEOU, PU, kepercayaan, dan pengaruh sosial memengaruhi penggunaan
nyata dari layanan digitalisasi perbankan. Mulia et al. (2020) menambahkan variabel keintiman
pelanggan dan menggunakan TAM untuk mengkaji tingkat kepuasan serta loyalitas pengguna,
dan menemukan bahwa keintiman secara langsung memengaruhi kadar kepuasan dan loyalitas.

Selain kerangka TAM, studi-studi juga menerapkan teori lain seperti Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT). Zuo, Strauss, dan Zuo (2021) menggunakan
UTAUT dengan menambahkan variabel biaya dan risiko untuk mengukur niat perilaku.
Hasilnya menunjukkan bahwa sebagian besar varians dalam niat penggunaan dapat dijelaskan
oleh UTAUT. Demikian pula, Xiang dan Jiang (2023) menemukan bahwa UTAUT, bersama self-
efficacy dan kesadaran struktural, memberikan dampak positif terhadap niat penggunaan
layanan digitalisasi perbankan. Zendehdel, Paim et al. (2018) mengungkapkan bahwa
Performance Expectancy (PE), Effort Expectancy (EE), biaya, dan kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap niat pelanggan. Singh dan Srivastava (2018) menambahkan bahwa
kepercayaan, keamanan, privasi, dan pengaruh sosial turut berkontribusi terhadap niat usage.

Model keberhasilan sistem (IS success) juga banyak digunakan. Mohd Thas Thanker,
Amin et al. (2018) menerapkan model ini untuk menjelaskan loyalitas dan menunjukkan bahwa
kegunaan, kepuasan, layanan pelanggan, dan kepercayaan mempengaruhi niat berkelanjutan dan
loyalitas. Sharma dan Sharma (2019) juga menggunakan model ini untuk mengkaji penggunaan
aktual layanan digitalisasi dan memperoleh temuan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan
secara signifikan memengaruhi penggunaan. Kualitas layanan yang lebih baik dan kepercayaan
yang tinggi dapat membantu menjaga pelanggan dan menarik pengguna baru.

Teori lain yang relevan termasuk teori kualitas layanan, yang digunakan oleh Suariedewi
dan Suprapti (2020), serta Zhou et al. (2021), untuk menjelaskan hubungan antara kualitas
layanan dan loyalitas terhadap layanan digitalisasi. Beberapa penelitian menggabungkan
berbagai teori, seperti Kumar, Israel et al. (2018), yang mengintegrasikan Expectation
Confirmation Theory (ECT) dan Self-Determination Theory (SDT) untuk memperjelas faktor-
faktor yang memotivasi kelanjutan penggunaan dan loyalitas. Windasari dan Albashrawi (2020)
menggabungkan UTAUT dan IS success, menemukan bahwa variabel seperti jenis kelamin
mempengaruhi pengaruh kualitas layanan terhadap ekspektasi kinerja dan usaha.

Secara keseluruhan, berbagai kerangka teoretis ini memberikan wawasan yang berbeda
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi adopsi dan penggunaan layanan digitalisasi
perbankan, dari aspek persepsi pengguna hingga faktor perilaku dan kualitas sistem.

14



Syahril Ramadhan & Nurmala Ahmar
Digital Transformation, Banking Sector, Technology Adoption

3. Metode

Penelitian ini merupakan tinjauan sistematis literatur (SLR) yang dirancang untuk memahami
kondisi terkini dan mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang mempengaruhi adopsi digitalisasi
di sektor perbankan, khususnya pada Bank Pembangunan Daerah (BPD) dan Bank Perkreditan
Rakyat (BPR). Untuk mencapai tujuan tersebut, studi ini menggunakan rangkaian kata kunci
tertentu yang relevan, seperti Digitalisasi, Adopsi Teknologi, Inovasi Digital, dan Transformasi
Digital dalam konteks perbankan. Dalam proses pengumpulan data, penelitian ini melakukan
pencarian melalui berbagai basis data terpercaya, termasuk Web of Science (WoS), Scopus, dan
Google Scholar, guna memastikan keandalan dan komprehensivitas literatur yang diperoleh
(lihat Gambar 1)

Pencarian awal menghasilkan 399 artikel terkait digitalisasi bank. Untuk memastikan
relevansi, seluruh dokumen dibatasi pada periode 2018-2023, sehingga tersisa 174 artikel.
Selanjutnya, dilakukan penyaringan tambahan berdasarkan bahasa Inggris dan fokus pada
artikel teoretis, mengabaikan dokumen teknis, sehingga memperoleh 61 artikel. Dari jumlah
tersebut, 45 artikel yang terkait langsung dengan adopsi digitalisasi bank kemudian dianalisis
secara mendalam

Kata kunci tersebut mencakup digitalisasi, Adopsi teknologi, Inovasi Digital, dan
Transformasi Digital di konteks Bank
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Gambar 1. Metodologi Riset

4. Hasil dan Pembahasan

Hasil penelitian diperoleh melalui analisis frekuensi dari berbagai aspek, seperti tahun publikasi,
negara penelitian, kerangka teoretis, pendekatan, ukuran sampel, dan teknik analisis data, yang
diekstrak dari artikel terkait menggunakan lembar Excel. Analisis ini juga menyoroti faktor-
faktor penting yang berpengaruh signifikan dalam konteks digitalisasi perbankan.

Tahun publikasi

Gambar 2 menunjukkan tren meningkatnya jumlah artikel dari 2018 hingga 2020, kemungkinan
sebagai respons terhadap peningkatan adopsi digitalisasi perbankan selama periode tersebut.
Namun, jumlah artikel mengalami penurunan antara 2019 dan 2022, yang diperkirakan
disebabkan oleh kriteria pencarian artikel yang diterapkan selama periode tersebut

Jumlah
15
10
5
0
2018 2019 o
2021 Jumiah

2023

Gambar 2. Jumlah artikel tahun 2028-2023.

Negara asal

Gambar 3 menyoroti negara asal dari penelitian-penelitian yang ada, dimana jumlah artikel
terbanyak berasal dari Malaysia, disusul oleh Indonesia, India, dan Bangladesh. Hal ini mungkin

menunjukkan bahwa digitalisasi perbankan telah tersebar secara luas oleh lembaga keuangan di
kawasan Asia.
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Gambuar 3. Negara asal penelitian

Ukuran sampel

Gambar 4 menyajikan ukuran sampel dari studi-studi yang dikaji, yang berkisar antara 105
hingga 927, dengan rata-rata sekitar 373. Nilai rata-rata ini mencerminkan adanya perubahan
dalam metode analisis yang digunakan, menunjukkan variasi jumlah responden dalam
penelitian-penelitian yang dievaluasi. Detail lebih lengkap tentang data ini dapat dilihat pada
Gambar 5.
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Gambar 4. Ukuran sampel
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No Theory; 32%
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Gambar 5. Rinci ukuran sampel

Pendekatan studi

Gambar 6 menunjukkan bahwa mayoritas studi yang ada bersifat empiris, mencapai 98%,
sementara studi yang berbentuk ulasan hanya berkontribusi sekitar 2%. Hal ini mengindikasikan
bahwa literatur terkait digitalisasi perbankan lebih banyak didasarkan pada pendekatan
empiris, dengan jumlah kajian ulasan yang relatif sedikit.

Review; 2%

Empirical; 98%

Gambar 6. Pendekata Studi.

Alat statistik

Hasil analisis menunjukkan bahwa alat statistik yang paling banyak digunakan untuk
menganalisis temuan studi adalah SPSS, dengan persentase 41%, diikuti oleh PLS (32%), AMOS
(20%), dan LISREL (7%). Pemodelan persamaan struktural (SEM), yang mencakup LISREL,
AMOS, dan PLS sebagai representasi dari analisis data tingkat kedua, menyumbang sebesar 59%.
Peralihan ke penggunaan alat analisis yang lebih maju tercermin dari ukuran rata-rata sampel
sebesar 373, di mana metode SEM memerlukan ukuran sampel minimal sekitar 200.

Faktor-faktor kritis
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Faktor-faktor penting diidentifikasi dari analisis terhadap 45 artikel, dengan menggunakan
analisis frekuensi guna menentukan faktor-faktor yang paling signifikan. Hasilnya menunjukkan
bahwa kualitas layanan merupakan salah satu faktor utama yang sangat berpengaruh terhadap
tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna dalam adopsi digitalisasi perbankan. Selain itu, faktor
lain yang juga menunjukkan pengaruh penting meliputi kepercayaan, Perceived Usefulness
(PU), Perceived Ease of Use (PEOU), keamanan, risiko yang dirasakan, privasi, dan pengaruh
sosial. Semua faktor ini diakui secara luas oleh literatur sebelumnya sebagai faktor kritis yang
membentuk perilaku dan tindakan nyata pelanggan terkait penggunaan layanan digitalisasi
perbankan di berbagai negara, seperti yang digambarkan dalam Gambar 8.
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Gambat 8. Faktor-faktor kritis yang relevan

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti dan menganalisis literatur terkait adopsi digitalisasi
perbankan oleh pengguna, dengan fokus pada identifikasi kekurangan penelitian, arah
pengembangan di masa depan, serta faktor-faktor yang memprediksi penggunaan digitalisasi
perbankan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat tren peningkatan jumlah artikel yang
dipublikasikan, menandakan meningkatnya kesadaran terhadap pentingnya digitalisasi
perbankan. Secara geogratfis, Malaysia menjadi negara dengan jumlah studi terbanyak mengenai
digitalisasi perbankan, diikuti oleh Indonesia. Hal ini kemungkinan disebabkan oleh gaya hidup
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masyarakat di kedua negara tersebut, di mana layanan perbankan daring telah menjadi hal yang
umum dan metode transaksi keuangan yang diharapkan.

Dalam konteks kerangka teori, TAM tetap menjadi pendekatan yang paling dominan
dalam studi, diikuti oleh UTAUT dengan tingkat keberlanjutan yang relatif lebih rendah. Teori
baru seperti IS Success hanya diterapkan dalam sejumlah studi terbatas. Pendekatan kuantitatif
mendominasi literatur, dan penggunaan ukuran sampel yang memadai menunjukkan bahwa
terdapat pergeseran menuju analisis menggunakan SEM. Kualitas layanan muncul sebagai
prediktor paling penting dalam memengaruhi loyalitas serta tingkat adopsi dan penggunaan
digitalisasi perbankan, disusul oleh kepercayaan dan variabel TAM seperti Perceived Ease of Use
(PEOU) dan Perceived Usefulness (PU). Variabel lain seperti keamanan, risiko yang dirasakan,
privasi, dan pengaruh sosial juga terbukti memiliki peran kritis dalam penggunaan layanan
digitalisasi perbankan. Temuan ini konsisten dengan literatur sebelumnya yang menyoroti
pentingnya kualitas layanan, kepercayaan, keamanan, dan privasi bersama variabel TAM sebagai
faktor utama dalam mendukung adopsi digitalisasi perbankan.

Sebagai rekomendasi, studi ini menegaskan bahwa faktor-faktor tersebut dapat
dijadikan prediktor yang universal bagi pengguna layanan digitalisasi perbankan di berbagai
negara dan wilayah. Oleh karena itu, kebijakan dan strategi perbankan sebaiknya diarahkan pada
peningkatan kualitas layanan yang diberikan melalui aplikasi digital. Membangun kepercayaan
antara bank dan pelanggan adalah hal utama untuk meningkatkan niat pengguna dalam
mengadopsi aplikasi. Selain itu, aspek keamanan aplikasi juga menjadi aspek penting untuk
meningkatkan tingkat adopsi digitalisasi perbankan. Persepsi mengenai kegunaan serta
kemudahan penggunaan aplikasi juga berperan penting dalam mendorong lebih banyak
pengguna untuk beralih ke layanan digital.

5. Simpulan

Penelitian ini secara komprehensif mengulas literatur tentang adopsi digitalisasi perbankan,
mengidentifikasi faktor utama yang memengaruhi, serta meninjau kerangka teoretis yang
mendukungnya. Temuan menunjukkan meningkatnya perhatian dan fokus penelitian di bidang
ini, khususnya di negara-negara seperti Malaysia, Indonesia, dan India, yang menegaskan
pentingnya digitalisasi dalam konteks Asia. Meskipun kerangka teori TAM tetap dominan,
disarankan agar studi mendatang menggabungkan teori lain atau pendekatan campuran untuk
mendapatkan wawasan lebih lengkap. Penggunaan analisis SEM yang memerlukan lebih dari
200 responden menandai tren baru dalam metodologi penelitian.

Variabel penting seperti kualitas layanan, kepercayaan, perceived usefulness (PU),
perceived ease of use (PEOU), risiko, keamanan, pengaruh sosial, dan privasi terbukti signifikan.
Oleh karena itu, penelitian selanjutnya perlu melakukan uji empiris terhadap dampak variabel
ini, yang akan memberi panduan berharga bagi pengambil kebijakan dalam meningkatkan
penggunaan layanan digital perbankan. Meski demikian, studi ini memiliki batasan terkait
dengan kriteria pencarian dan cakupan tahun publikasi, sehingga studi berikutnya perlu
memperluas kriteria tersebut agar hasilnya lebih representatif dan mampu mendukung
generalisasi.

Penelitian berfokus pada Asia, terutama Malaysia dan Indonesia, sehingga perluasan
geografis ke wilayah seperti Timur Tengah dan Afrika menjadi penting untuk mendapatkan
gambaran global yang lebih menyeluruh tentang adopsi digitalisasi perbankan. Selain itu,
meskipun TAM dan UTAUT tetap relevan, disarankan untuk menambahkan teori lain atau
pendekatan campuran agar pemahaman terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi adopsi
menjadi lebih lengkap. Penggunaan variabel mediasi dan moderasi yang jarang diterapkan
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sebelumnya, seperti kepercayaan, inovasi, pendidikan, gender, dan pengetahuan IT, juga dapat
memperkaya analisis dan memberikan kontribusi signifikan dalam studi mendatang.

Dalam konteks praktis, penelitian ini menawarkan beberapa strategi penting bagi Bank
Pembangunan Daerah (BPD) dan Bank Perkreditan Rakyat (BPR) dalam menghadapi
transformasi digital. Pertama, peningkatan kualitas dan kemudahan penggunaan aplikasi digital
harus menjadi prioritas utama untuk menarik dan mempertahankan nasabah. Kedua,
membangun dan menjaga kepercayaan melalui transparansi, keamanan data, dan edukasi
pengguna sangat krusial. Ketiga, integrasi kerangka teoretis TAM dan UTAUT secara holistik
dapat membantu memahami motivasi dan hambatan dalam adopsi teknologi, sehingga layanan
digital yang disediakan lebih sesuai dengan preferensi pengguna.

Selanjutnya, melibatkan variabel mediasi dan moderasi seperti kepercayaan dan privasi
dalam model implementasi akan mendukung penciptaan lingkungan yang lebih kondusif untuk
adopsi layanan digital. Yang tak kalah penting, persepsi terhadap kegunaan dan kemudahan
penggunaan harus terus ditingkatkan melalui peningkatan antarmuka pengguna,
penyederhanaan proses transaksi, dan penambahan fitur-fitur yang mendukung pengalaman
pengguna yang optimal.
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