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Abstrak — Tranformasi dalam dunia perbankan telah merubah bentuk proses kerja
bank, dari model bank konvensional menjadi bank digital. Tujuan penelitian ini
untuk melihat gambaran dari kehadiran bank digital melalui regulasi dari Bank
Indonesia serta Otoritas Jasa Keuangan dalam prosenya berupaya untuk mendapat
kepercayaan konsumen, sebab konsumen masih belum sepenuhnya paham tentang
bank digital serta risiko yang akan dihadapi ketika menggunakan bank digital
sebab wujud fisik dari bank tersebut tidak dapat dilihat oleh konsumen. Bank
digital harus dapat menumbuhkan kepercyaan konsumen melalui keamanan
transaksi, ketepatan dan ketersediaan layanan, responsif terhadap masalah
konsumen, memiliki inovasi dan keterbukaan, kesadaran konsumen, dan
kepatuhan terhadap regulasi pemerintah serta mampu menjaga privasi dan etika
nasabah sebagai konsumen.

Kata kunci: Bank, Bank digital, Kepercayaan Konsumen

Abstract —Transformation in the banking world has changed the form of bank
work processes, from conventional bank models to digital banks. The purpose of
this study is to see an overview of the presence of digital banks through relegation
from Bank Indonesia and the Financial Services Authority in the process of trying
to gain consumer trust, because consumers still do not fully understand about
digital banks and the risks that will be faced when using digital banks because the
physical form of the bank cannot be seen by consumers. Digital banks must be
able to foster consumer trust through transaction security, accuracy and
availability of services, responsiveness to consumer problems, innovation and
openness, consumer awareness, and compliance with government regulations and
being able to maintain customer privacy and ethics as consumers.

Keywords: Bank, Digital bank, Consumer trust

PENDAHULUAN dianggap sebagai kompetitor bagi

Kemajuan dunia perbankan dunia perbankan yang bersifat
dewasa ini mengalami perkembangan konvensional, hal ini selaras dengan
yang cukup pesat, dimana salah gaya hidup dari masyarakat yang
satunya adalah dengan hadirnya bank serba digital di era teknologi yang
digital yang Dbermunculan dan semakin maju sekarang ini serta
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masyarakat yang sudah terbiasa
dengan  menggunakan layananan
perbankan  secara  jarak  jauh,

perubahan gaya hidup yang mengarah
pada perubahan pengguna perbankan
konvensional ke perbankan digital
(GenBIL, 2021). Bank digital hadir
sebagai suatu bentuk opsi yang hadir
secara online dan tidak memiliki
kantor fisik sama sekali atau kantor
fisik yang terbatas namun statusnya
terjamin secara hukum di Indonesia
(Aprilia, 2023), perbankan digital
selain merupakan bank baru, juga bisa
dari bank konvensional yang telah ada
dan kemudian melakukan transformasi
menjadi bank digital (Pangesti, 2022),
berkembangnya teknologi informasi
membuat industri perbankan harus
siap berubah dan bertransformasi
(Maulidya & Afifah, 2021). Deputi
Komisioner OJK Institure dan
Keuangan Digital OJK Sukarela
Batunanggar mengungkapkan
transformasi digital pada perbankan
tidak hanya pada proses bisnis tetapi
juga mencakup bisnis model. Hasil ini
akan  menunjukkan  kemampuan
penetrasi bank digital di Indonesia,
seperti pada gambar di bawah ini:

i

Indonesia

Gambar 1: Penetrasi Bank Digital
di Indonesia (Digiads.id, 2022)

Dilansir dari Finder.com bahwa pada
tahun 2021, bahwa 47.722.913 atau
25% orang dewasa di Indonesia
memiliki rekening bank digital , pada

tahun 2022 mencapai 31% atau
59.969.877, dan pada tahun 2026 akan
meningkat  hinggal 39%  atau
74.785.062 pengguna bank digital.
Kemudian untuk di Indonesia sendiri
telah banyak hadir bank digital,
seperti bank Jago, Sea Bank, Blu by
BCA, Jenius Bank, Line Bank,
TMRW by UOB, Neo Bank (Akbar,
2023), bahkan Grab sekarang ini telah
masuk menjadi pesaing dalam bisnis
bank digital dengan nama Super Bank
yang merupakan transformasi dari
bank Fama (Rahman, 2023), Menurut

Aviliani, Ketua Bidang
Pengembangan  Kajian  Ekonomi
Perbankan Perhimpunan Bank

Nasional (Perbanas) dalam (Pernando,
2023) menyatakan semakin ramainya
persaingan bank digital maka yang
akan keluar sebagai pemenang adalah
yang sudah memiliki ekosistem dan
mampu berkolaborasi.

Tabel 1: 10 Bank Digital Terbaik

No Nama Bank Bank Digital
Induk
1 | BCA blu by BCA Digital
2 | Bank BTPN Bank Jenius
3 | Bank Jago Jago
4 | United Overseas | TMRWbyUOB ID
Bank Limited
Co.id
5 | Bank SeaBank Sea Bank
Indonesia
6 | Bank KEB Line Bank
Hana Indonesia
7 | Bank Neo Neobank: BNC
Commerce digital bank
8 | Bank Aladin Aladin: Bank
Syariah Syariah Digital
9 | Bank DBS digibank by DBS
Indonesia Indonesia
10 | Allo Bank Allo Bank
Indonesia
Sumber: (Noviyanti, 2023)
Kehadiran inovasi teknologi juga

menjadi salah satu syarat atau acuan
dalam proses penyelenggaraan bank
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digital, inovasi teknologi yang
memberikan kemudahan bagi
kehidupan juga merambah ke dunia
finansial (Mutiasari, 2020), dan model
bisnis melalui penggunaan dari
teknologi yang inovatif serta mampu
menimbulkan rasa aman. Oleh karena
itu Otoritas Jasa Keuangan (OJK)
selaku lembaga yang terlibat dalam
pengawasan  perbankan membuat
regulasi yang bersifat khusus, hal ini
dilakukan akinat keterkatian terhadap
resiko yang harus diminimalkan
kepada  konsumen yang ingin
merasakan manfaat dan kenyamanan
serta kemudahanan dari pelayanan
perbankan yang secara maksimal di
tawarkan oleh pihak bank. Dalam
(Peraturan Otoritas Jasa Keuangan
Republik  Indonesia Nomor 12
/POJK.03/ Tentang Bank Umum,
2021) bahwa bank digital menjadi
suatu lembaga perbankan yang masuk
ke dalam bank Berbadan Hukum
Indonesia (BHI).

Akan tetapi kehadiran dan kemajuan
tumbuh dan berkembangnya bank
digital masih belum mampu membuat
masyarakat untuk memahami tentang
bank digital tersebut, alasan konsumen
tentang kehadiran bank digital bahwa
masih  banyak  kosumen  atau
masyarakat yang kurang paham
tentang bank digital, serta resiko yang
akan dihadapi ketika menggunakan
bank digital sebab wujud fisik dari
bank tersebut tidak dapat dilihat oleh
konsumen atau masyarakat, sehingga
konsumen atau masyarakat merasa
ragu akan kejelasan dari keberadaan
bank digital, persepsi risiko yang
tinggi dapat menghalangi masyarakat
untuk menggunakan teknologi
perbankan digital, terutama bagi
mereka yang tidak yakin dengan
layanan dan keamanannya (Lestari et

al., 2023), demikian juga sosialisasi
dari kehadiran bank digital bagi
masyarakat  belum  tersampaikan
secara  optimal, karena  ketika
muncunya bank digital adalah era
tranformasi bank konvensional ke
bank digital. Proses bertransformasi
menjadi bank digital juga
memudahkan  perbankan  dalam
mendapat nasabah baru karena bank
tidak perlu lagi terus menerus mencari
nasabah melainkan bank dapat
berkolaborasi ~ dengan  ekosistem
fintech maupun e-commerce yang
memiliki jumlah wuser yang sangat
banyak (Suharbi & Margono, 2022),
karena tantangan perkembangan bank
digital yang berkelanjutan bergantung
pada dua faktor besar, yaitu
fundamental dan dukungan
infrastruktur teknologi informasi (TI).
Selain itu, manajemen risiko juga
menjadi fokus yang perlu menjadi
fokus bank digital. la mengatakan
bank digital juga membutuhkan
dukungan ekosistem yang
luas.(Daelami et al., 2021).

Kehadiran bank digital yang saat ini
hadir ditengah masyarakat berusaha
untuk menumbuhkan kepercayaan
konsumen dalam hal ini nasabah,
sebab semua  berlomba  untuk
meyakinkan masyarakat agar percaya
dan mau menggunakan layanannya
(Yogatama, 2021). Menjaga
kepercayaan konsumen sangatlah
penting, yang tujuannya untuk
meningkatkan  usaha agar bisa
semakin berkembang. Kepercayaan
merupakan  syarat mutlak  bagi
perkembangan bisnis, terutama dalam
bisnis perbankan dalam hal ini bank
digital. Tanpa kepercayaan konsumen,

bank digital tidak akan bisa
menjalankan bisnis yang
menguntungkan, kepercayaan
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konsumen adalah semua pengetahuan
yang dimiliki oleh konsumen dan
semua kesimpulan yang dibuat
konsumen tentang objek, atribut, dan
manfaatnya (Mowen & Minor, 2002).
Oleh karena itu, perlu dijaga
semaksimal mungkin dan dipelihara
selama menjalankan bank dengan
sebaik-baiknya, kepercayaan pihak
tertentu terhadap yang lain dalam
melakukan hubungan transaksi
melalui jaringan online berdasarkan
suatu keyakinan bahwa orang atau
perusahaan  yang  dipercayainya
tersebut akan memenuhi segala
kewajibannya secara baik sesuai yang
diharapkan (Alamsyah & Anugrah,
2015). Kepercayaan nasabah dalam
konteks perbankan adalah bergantung
kepada pengalaman nasabah
(Setiabudi et al., 2023), dan ketika
pelayanan dijalankan sesuai dengan
aturan yang ada dan mampu
memenuhi kepentingan umum, serta
pelayanan yang dapat diandalkan
nasabah, maka kepercayaan tersebut
akan terbentuk (Jarvinen, 2014). Hasil
survey dari (Populix.co, 2021) bahwa
konsumen percaya menggunakan bank
digtal 75% menilai layanan bank
digital praktis dan 74% menganggap
layanannya mudah digunakan,
selanjutnya 67% responden
menggunakan layanan bank digital
karena hemat waktu, 65% karena
banyaknya fitur, dan 62%
menganggap bank digital
memudahkan nasabah untuk melacak
pengeluaran, bahkan ada juga 61%
yang menggunakan bank digital
karena terintegrasi dengan e-
wallet, dan 56% karena terintegrasi
dengan e-commerce. Menurut
(Yolandha, 2023) bahwa alasan
konsumen untuk percaya mengunakan
bank digital terdiri dari: memberi

kemudahan dalam satu aplikasi,
praktis karena terdiri dari berbagai
fitur, pelayanan yang siap sedia
selama 24 jam, biaya untuk transfer
murah bahkan gratis serta promo yang
diberikan lebih banyak.
Namun kepercyaan konsumen
terhadap bank digital belum mencapai
hasil yang  diharapkan  karena
beberapa faktor. Ada beberapa faktor
yang dapat mempengaruhi
kepercayaan konsumen terhadap bank
digital, dan kekurangan dalam
mencapai hasil yang diharapkan
mungkin disebabkan oleh beberapa
alasan. Beberapa faktor yang dapat
mempengaruhi kepercayaan
konsumen terhadap bank digital
meliputi:

1. Keamanan dan privasi. Jaminan
keamanan dan privasi informasi
pribadi sangat penting bagi
konsumen. Jika ada kebocoran
data atau kelemahan keamanan, ini
dapat  merusak  kepercayaan
konsumen.

2. Ketidaknyamanan pengguna. Jika
antarmuka pengguna tidak ramah
atau pengalaman pengguna tidak
memuaskan, konsumen mungkin
merasa tidak nyaman dan tidak
yakin untuk menggunakan layanan

bank digital.

3. Pendidikan dan kesadaran.
Beberapa konsumen mungkin
belum sepenuhnya memahami
keuntungan dan cara
menggunakan  layanan  bank
digital. Pendidikan dan

peningkatan  kesadaran  bias
menjadi kunci untuk
meningkatkan kepercayaan.

4. Dukungan pelanggan.
Ketersediaan dan kualitas
dukungan  pelanggan  sangat
penting. Jika konsumen
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mengalami masalah dan tidak
dapat dengan mudah mendapatkan
bantuan, hal ini dapat merugikan
kepercayaan.

5. Inovasi dan keandalan teknologi.
Teknologi yang tidak andal atau
kurang inovatif mungkin membuat
konsumen ragu. Keandalan
platform dan layanan perlu dijaga
agar konsumen merasa aman.

6. Peraturan dan kepatuhan.
Kepatuhan terhadap peraturan dan
standar keamanan merupakan
faktor kunci. Bank digital perlu
memastikan ~ bahwa  mereka
mematuhi semua regulasi yang
berlaku.

7. Ketidakpastian Ekonomi. Faktor
ekonomi global dan ketidakpastian
dapat mempengaruhi kepercayaan
konsumen  terhadap  lembaga
keuangan, termasuk bank digital.

Untuk meningkatkan kepercayaan
konsumen, bank digital dapat fokus
pada peningkatan keamanan,
peningkatan pengalaman pengguna,
penyuluhan kepada konsumen, dan
memberikan layanan pelanggan yang
baik. Komunikasi transparan
mengenai praktik keamanan dan
privasi, serta inovasi berkelanjutan,
juga dapat membantu membangun
kepercayaan konsumen

KAJIAN PUSTAKA

Bank digital

Perbankan online mengacu pada akses
ke semua fitur layanan perbankan
melalui situs web bank terkait, bank
digital dapat dikatakan sebagai
lembaga keuangan yang menggunakan
teknologi digital untuk menyediakan
layanan keuangan, tidak memiliki
cabang fisik seperti bank tradisional
dan fokus pada layanan perbankan
online atau menyediakan layanan

melalui aplikasi seluler. Menurut
(Johnson, 2020) bahwa bank digital
adalah  organisasi  bisnis  yang
menawarkan  aktivitas  perbankan
sepenuhnya online yang sebelumnya
hanya dapat dilakukan di cabang
bank, namun bank digital tetap harus
memiliki minimal satu kantor fisik
berupa kantor pusat dan memenuhi
persyaratan operasional bank
digital.(Susilo, 2021), Bank Digital
juga dapat beroperasi  melalui
pendirian bank BHI baru sebagai bank
digital atau transformasi bank BHI
(eksisting) menjadi sebuah bank
digital (Almi, 2023).

Kepercayaan konsumen
Kepercayaan konsumen dapat
dikatakan sebagai modal utama dunia
perbankan untuk mampu menghadapi
persaingan dalam dunia perbakkan,
preferensi  konsumen  perbankan
digital berubah dan siapa yang mereka
percayai untuk kebutuhan perbankan
(McNamee, 2022). Kepercayaan
adalah hal yang mendasar bagi semua
hubungan serta mampu membuat
ikatan (Hartsell, 2023), dalam dunia
perbankan, kepercayaan nasabah
sangat  penting  karena  dapat
meningkatkan ~ hubungan  antara
nasabah dengan bank (Rahmadani,
2022).

METODE

Metode penelitian ini menggunakan
deskriptif kualtatif, yang
menggambarkan tentang fenomena

serta uraian dari hadirnya bank digital
serta kepercyaan konsumen dalam
menggunakan jasa bank digital. Data
yang digunakan dalam penelitian ini
berasal dari literature dari buku,
wawancara maupun media internet
serta pengamatan yang dilakukan
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terhadap kehadiran bank digital,
dengan memperhatikan segala undang
undang maupun peraturan yang
dikeluarkan oleh Bank Indonesia,
Otoritas  Jasa  Keuangan  serta
pemerintah yang berhubungan dengan
Bank Digital serta literature tentang
kepercayaan konsumen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bank digital dan  kepercayaan
konsumen adalah dua konsep yang
saling terkait dalam dunia perbankan
modern, Hadirnya bank digital dan
kepercayaan konsumen saling terkait
dan memiliki pengaruh signifikan
terhadap satu dengan yang lainnya,
suatu transaksi bisnis antara dua pihak
atau lebih akan terjadi apabila masing-
masing saling mempercayai (Riadi,
2021). Bank digital menyediakan
layanan perbankan melalui platform
online atau aplikasi mobile, dan
cenderung berinovasi dalam
menyediakan layanan baru dan solusi
perbankan  yang lebih efisien,
Ketersediaan layanan pelanggan yang
responsif dan efisien pada bank digital
dapat  memperkuat  kepercayaan
konsumen, pelayanan yang berkualitas
akan mampu menarik minat nasabah
untuk menggunakan produk yang
ditawarkan oleh bank, namun jika
pelayanan yang diberikan kurang
efektif, cenderung akan membuat
nasabah merasa kurang puas (Klavert,
2015), penyedia  jasa dapat
memberikan bentuk pelayanan yang
sesuai dengan harapan pelangan, dan
akhirnya membuat pelanggan tersebut
merasakan kepuasan dan berakhir
dengan sikap loyalitas (Respati et al.,
2016). Kemampuan bank untuk
menanggapi pertanyaan atau masalah
dengan cepat dan profesional dapat
memberikan kesan positif.

Inovasi  ini  dapat membantu
membangun kepercayaan konsumen
karena menunjukkan bahwa bank
tersebut beradaptasi dengan
perkembangan  teknologi  untuk
memberikan pengalaman yang lebih
baik, novasi ini sangat dibutuhkan
untuk menyikapi tingginya persaingan
seiring pesatnya pertumbuhan
teknologi keuangan atau yang di kenal
dengan fintech (financial technology)
(Hafizha & Anggraini, 2023), dan juga
memahami kebutuhan serta keinginan
para nasabah yang berkeputusan untuk
melakukan transaksi diperusahaan,
seperti keyakinan nasabah dalam
sebuah produk, kebiasaan dalam
melakukan transaksi pada sebuah
produk, pemberian rekomendasi pada

orang  lain, penilaian  setelah
melakukan transalsi, sampai
melakukan transaksi secara

berulang.(Worek & Sepang, 2021),
serta memungkinkan konsumen untuk
mengakses rekening mereka kapan
saja dan di mana saja.

Kemudahan  akses  ini dapat
meningkatkan kepercayaan konsumen
karena mereka dapat dengan mudah
mengelola transaksi dan melacak
keuangan mereka sendiri secara
mudah melalui platform online atau
aplikasi mobile, dan kemudahan ini

dapat meningkatkan kepercayaan
konsumen, karena memberikan
fleksibilitas dalam mengelola
keuangan konsumen, dan perlu

konsumen merasa yakin bahwa M-
banking adalah platform yang aman
dan dapat diandalkan untuk mengelola
keuangan mereka (Tantrinesia et al.,
2023), kepercayaan memegang peran
penting dalam jalinan hubungan
jangka panjang untuk mencapai
kesetiaan pelanggan antara pelanggan
mengenai, kualitas, reabilitas,
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integritas dari jasa yang disampaikan
(Andriyani et al., 2022). Keamanan
adalah faktor utama dalam
kepercayaan konsumen terhadap bank
digital. Sistem enkripsi yang kuat dan
langkah-langkah ~ keamanan yang

canggih dapat memberikan
kepercayaan bahwa data dan transaksi
keuangan konsumen aman.

Kepercayaan konsumen terhadap bank
digital sangat terkait dengan tingkat
keamanan yang disediakan oleh
platform tersebut, keamanan yang
dimaksud adalah jaminan keamanan,
kerahasiaan data, pengamanan
jaringan hingga informasi layanan
yang membuat kepuasan nasabah
meningkat(Nur Khotijah et al., 2022).
Bank digital yang memiliki sistem
keamanan yang kuat, seperti enkripsi
data dan perlindungan terhadap
aktivitas penipuan, dapat
meningkatkan rasa aman konsumen,
serta terkait dengan perlindungan
privasi data. Bank digital harus
menjaga keamanan informasi pribadi
konsumen dan mematuhi regulasi
privasi yang berlaku, reputasi bank
digital, terutama berdasarkan um.pan
balik dari konsumen yang telah
menggunakannya, dapat memengaruhi
kepercayaan konsumen, pengalaman
positif dari pengguna lain dapat
membangun kepercayaan, ppabila
faktor kenyamanan nasabah semakin
tinggi, kepuasan juga akan meningkat
(Khasanah, 2022). Dengan adanya
bank digital yang menyediakan
layanan perbankan yang lebih efisien
dan mudah diakses, kepercayaan
konsumen menjadi krusial dalam
mendukung pertumbuhan dan adopsi
teknologi ini. Kepercayaan konsumen
terhadap bank digital adalah elemen
kritis  dalam  keberhasilan  dan
pertumbuhan institusi keuangan ini.

Oleh karena itu, menjaga keamanan,
transparansi, dan kualitas pelayanan
adalah kunci untuk membangun dan
memelihara kepercayaan konsumen,
untuk memastikan keberlanjutan dan
keberhasilan operasional bank digital.

KESIMPULAN

Bank digital dapat membangun dan
memelihara tingkat kepercayaan yang
tinggi dengan konsumen mereka.
Kepercayaan yang kuat merupakan
aset  berharga  dalam  industri
perbankan dan dapat membantu bank
digital memenangkan dan
mempertahankan  basis  pelanggan
yang setia. Bank digital yang berhasil
memadukan kemudahan, inovasi,
keamanan, edukasi, responsivitas, dan
kepatuhan dapat membangun dan
memelihara kepercayaan konsumen,
menciptakan hubungan  jangka
panjang yang kuat dengan nasabah.
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