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Digital	transformation	has	become	one	of	the	primary	strategies	adopted	by	
the	banking	industry	to	address	technological	advancements	and	changing	
customer	behavior.	This	study	aims	to	analyze	the	implementation	of	digital	
transformation	 in	 the	 banking	 industry,	 examine	 its	 impact	 on	 customer	
service,	 and	 identify	 the	 benefits	 and	 challenges	 arising	 from	 the	
digitalization	process.	This	 research	employs	a	qualitative	method	using	a	
library	research	approach	by	collecting	data	from	scientific	journals,	articles,	
books,	official	reports,	and	other	credible	sources.	The	findings	indicate	that	
digital	 transformation	 in	 banking	 is	 implemented	 through	 various	
innovations,	 including	 mobile	 banking,	 internet	 banking,	 artificial	
intelligence	(AI),	big	data	analytics,	and	digital	customer	onboarding.	These	
technologies	 have	 generated	 positive	 impacts	 such	 as	 24-hour	 service	
accessibility,	improved	transaction	speed	and	efficiency,	enhanced	customer	
satisfaction,	and	reduced	operational	costs.	However,	digital	transformation	
also	presents	several	challenges,	including	cybercrime	threats,	personal	data	
breach	risks,	high	technology	investment	costs,	human	resource	adaptation,	
and	regulatory	compliance.	Therefore,	optimization	strategies	are	required	
through	 strengthening	 information	 security	 systems,	 improving	 digital	
literacy,	 developing	 customer-oriented	 service	 innovations,	 and	 fostering	
collaboration	 with	 financial	 technology	 companies	 to	 support	 successful	
digital	transformation	in	the	banking	sector.	
	
Keyword:	 Digital	 Transformation,	 Banking,	 Customer	 Service,	 Financial	
Technology	

Abstrak	
Transformasi	digital	telah	menjadi	salah	satu	strategi	utama	yang	diterapkan	oleh	industri	perbankan	
dalam	menghadapi	perkembangan	teknologi	dan	perubahan	perilaku	nasabah.	Penelitian	ini	bertujuan	
untuk	menganalisis	implementasi	transformasi	digital	pada	industri	perbankan,	mengkaji	dampaknya	
terhadap	pelayanan	nasabah,	serta	mengidentifikasi	manfaat	dan	tantangan	yang	muncul	dalam	proses	
digitalisasi.	Penelitian	ini	menggunakan	metode	kualitatif	dengan	pendekatan	studi	literatur	(library	
research)	melalui	 pengumpulan	 data	 dari	 jurnal	 ilmiah,	 artikel,	 buku,	 laporan	 resmi,	 dan	 berbagai	
sumber	terpercaya	lainnya.	Hasil	penelitian	menunjukkan	bahwa	transformasi	digital	dalam	perbankan	
diwujudkan	melalui	berbagai	 inovasi	 seperti	mobile	banking,	 internet	banking,	artificial	 intelligence	
(AI),	big	data	analytics,	dan	digital	customer	onboarding.	Implementasi	teknologi	tersebut	memberikan	
dampak	positif	berupa	kemudahan	akses	layanan	selama	24	jam,	peningkatan	kecepatan	dan	efisiensi	
transaksi,	peningkatan	kepuasan	nasabah,	serta	pengurangan	biaya	operasional	perbankan.	Namun,	
transformasi	 digital	 juga	menghadirkan	 sejumlah	 tantangan,	 antara	 lain	 ancaman	 kejahatan	 siber,	
risiko	 kebocoran	 data	 pribadi,	 kebutuhan	 investasi	 teknologi	 yang	 tinggi,	 adaptasi	 sumber	 daya	
manusia,	dan	kepatuhan	terhadap	regulasi.	Oleh	karena	itu,	diperlukan	strategi	optimalisasi	melalui	
penguatan	 keamanan	 informasi,	 peningkatan	 literasi	 digital,	 pengembangan	 inovasi	 layanan,	 dan	
kolaborasi	dengan	perusahaan	teknologi	finansial	untuk	mendukung	keberhasilan	transformasi	digital	
di	sektor	perbankan.	
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A. PENDAHULUAN	

Perkembangan	teknologi	digital	telah	membawa	perubahan	yang	sangat	signifikan	dalam	

berbagai	 sektor	 kehidupan,	 termasuk	 sektor	 perbankan.	 Kemajuan	 teknologi	 informasi	 dan	

komunikasi	 telah	 mendorong	 terciptanya	 berbagai	 inovasi	 yang	 mampu	 meningkatkan	

efisiensi	 operasional,	 mempercepat	 proses	 bisnis,	 serta	 memperluas	 akses	 masyarakat	

terhadap	layanan	keuangan.	Di	era	digital	saat	ini,	penggunaan	teknologi	telah	menjadi	bagian	

yang	tidak	terpisahkan	dari	kehidupan	sehari-hari.	Berbagai	aktivitas,	mulai	dari	komunikasi	

hingga	transaksi	keuangan,	kini	banyak	dilakukan	melalui	perangkat	digital.	Kondisi	tersebut	

mendorong	industri	perbankan	untuk	terus	beradaptasi	dengan	perkembangan	teknologi	agar	

tetap	mampu	memenuhi	kebutuhan	dan	harapan	masyarakat	yang	terus	berkembang.	

Transformasi	 digital	menjadi	 salah	 satu	 strategi	 utama	 yang	 diterapkan	 oleh	 industri	

perbankan	 dalam	menghadapi	 perubahan	 lingkungan	 bisnis	 dan	meningkatnya	 persaingan.	

Transformasi	 digital	 tidak	 hanya	 berkaitan	 dengan	 penerapan	 teknologi	 baru,	 tetapi	 juga	

mencakup	 perubahan	 proses	 bisnis,	 budaya	 organisasi,	 serta	 model	 pelayanan	 yang	 lebih	

berorientasi	 pada	 kebutuhan	 pelanggan.	 Melalui	 transformasi	 digital,	 perbankan	 berupaya	

menghadirkan	 layanan	 yang	 lebih	 cepat,	 mudah,	 aman,	 dan	 efisien	 sehingga	 dapat	

meningkatkan	 kualitas	 pelayanan	 serta	 pengalaman	nasabah	 dalam	menggunakan	 berbagai	

produk	dan	jasa	perbankan	(Shabri,	2022).	

Perkembangan	teknologi	juga	mendorong	meningkatnya	penggunaan	layanan	perbankan	

digital	 oleh	 masyarakat.	 Berbagai	 layanan	 seperti	 mobile	 banking,	 internet	 banking,	 dan	

dompet	digital	 telah	menjadi	bagian	dari	 aktivitas	keuangan	sehari-hari.	Kehadiran	 layanan	

tersebut	memungkinkan	nasabah	melakukan	berbagai	transaksi	tanpa	harus	datang	ke	kantor	

cabang	 bank.	 Melalui	 pemanfaatan	 smartphone	 dan	 jaringan	 internet,	 masyarakat	 dapat	

melakukan	 transfer	 dana,	 pembayaran	 tagihan,	 pembelian	 produk	 keuangan,	 hingga	

pengecekan	saldo	kapan	saja	dan	di	mana	saja.	Kemudahan	ini	menjadi	salah	satu	alasan	utama	

meningkatnya	minat	masyarakat	terhadap	layanan	perbankan	digital.	

Selain	memberikan	kemudahan	bagi	nasabah,	digitalisasi	juga	memberikan	manfaat	yang	

besar	 bagi	 industri	 perbankan.	 Pemanfaatan	 teknologi	 digital	 memungkinkan	 bank	

meningkatkan	 efisiensi	 operasional	 melalui	 otomatisasi	 berbagai	 proses	 bisnis	 yang	

sebelumnya	dilakukan	secara	manual.	Hal	ini	dapat	membantu	mengurangi	biaya	operasional,	

meningkatkan	produktivitas,	serta	mempercepat	proses	pelayanan	kepada	nasabah.	Dengan	

https://journal.hasbaedukasi.co.id/index.php/jurmie


Jurnal	Riset	Multidisiplin	Edukasi																																										 Volume	3	Nomor	7	Tahun	2026	

36	 https://journal.hasbaedukasi.co.id/index.php/jurmie	
 

demikian,	transformasi	digital	tidak	hanya	memberikan	keuntungan	bagi	pelanggan,	tetapi	juga	

menjadi	 sarana	 bagi	 perbankan	 untuk	 meningkatkan	 daya	 saing	 di	 tengah	 perkembangan	

industri	keuangan	yang	semakin	kompetitif.	

Meningkatnya	 penggunaan	 layanan	 digital	 menunjukkan	 bahwa	 kualitas	 pelayanan	

menjadi	salah	satu	faktor	penting	dalam	mempertahankan	loyalitas	nasabah.	Nasabah	modern	

tidak	hanya	menginginkan	keamanan	dalam	bertransaksi,	tetapi	juga	mengharapkan	layanan	

yang	 cepat,	 praktis,	 dan	 mudah	 digunakan.	 Oleh	 karena	 itu,	 perbankan	 terus	 berupaya	

mengembangkan	berbagai	inovasi	digital	yang	mampu	memberikan	pengalaman	terbaik	bagi	

pelanggan.	Pemanfaatan	teknologi	seperti	kecerdasan	buatan,	analisis	data,	dan	layanan	digital	

terintegrasi	menjadi	bagian	dari	upaya	meningkatkan	kepuasan	 serta	kenyamanan	nasabah	

dalam	berinteraksi	dengan	layanan	perbankan	(Pandawa,	2024).	

Meskipun	 memberikan	 berbagai	 manfaat,	 transformasi	 digital	 juga	 menghadirkan	

sejumlah	tantangan	yang	perlu	diperhatikan.	Salah	satu	tantangan	utama	adalah	meningkatnya	

risiko	kejahatan	siber	yang	dapat	mengancam	keamanan	sistem	dan	data	nasabah.	Selain	itu,	

perlindungan	data	 pribadi	menjadi	 isu	 yang	 semakin	penting	 seiring	 dengan	meningkatnya	

jumlah	informasi	yang	tersimpan	dalam	sistem	digital.	Tantangan	lainnya	adalah	kebutuhan	

investasi	teknologi	yang	besar	serta	perlunya	peningkatan	kompetensi	sumber	daya	manusia	

agar	mampu	beradaptasi	dengan	perkembangan	teknologi	yang	terus	berubah.	

Transformasi	digital	juga	menimbulkan	tantangan	berupa	kesenjangan	literasi	digital	di	

kalangan	masyarakat.	Tidak	semua	nasabah	memiliki	kemampuan	dan	pemahaman	yang	sama	

dalam	 menggunakan	 teknologi	 perbankan	 digital.	 Sebagian	 masyarakat	 masih	 mengalami	

kesulitan	 dalam	 mengoperasikan	 layanan	 digital	 atau	 memahami	 prosedur	 keamanan	

transaksi	 elektronik.	 Oleh	 karena	 itu,	 perbankan	perlu	memberikan	 edukasi	 yang	memadai	

agar	seluruh	lapisan	masyarakat	dapat	memanfaatkan	layanan	digital	secara	optimal	dan	aman.	

Berdasarkan	 kondisi	 tersebut,	 penelitian	 mengenai	 transformasi	 digital	 pada	 industri	

perbankan	 dan	 dampaknya	 terhadap	 pelayanan	 nasabah	menjadi	 penting	 untuk	 dilakukan.	

Penelitian	 ini	 diharapkan	 dapat	 memberikan	 gambaran	 yang	 komprehensif	 mengenai	

implementasi	 transformasi	 digital	 dalam	 sektor	 perbankan,	 dampaknya	 terhadap	 kualitas	

pelayanan	nasabah,	serta	manfaat	dan	tantangan	yang	muncul	dalam	proses	digitalisasi.	Hasil	

penelitian	juga	diharapkan	dapat	menjadi	referensi	bagi	perbankan	dalam	merancang	strategi	

transformasi	digital	yang	lebih	efektif	serta	mampu	memberikan	manfaat	yang	berkelanjutan	

bagi	masyarakat	dan	industri	perbankan	secara	keseluruhan	(Rizieq,	2024).	
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Berdasarkan	latar	belakang	yang	telah	diuraikan,	penelitian	ini	difokuskan	pada	beberapa	

permasalahan	utama	yang	berkaitan	dengan	 transformasi	digital	dalam	 industri	perbankan.	

Permasalahan	tersebut	meliputi	bagaimana	bentuk	transformasi	digital	yang	diterapkan	dalam	

industri	 perbankan,	 bagaimana	 dampak	 transformasi	 digital	 terhadap	 kualitas	 pelayanan	

nasabah,	 serta	 apa	 saja	manfaat	dan	 tantangan	yang	dihadapi	 oleh	perbankan	dan	nasabah	

dalam	proses	transformasi	digital	tersebut.	

Penelitian	 ini	 bertujuan	 untuk	 menganalisis	 implementasi	 transformasi	 digital	 pada	

industri	perbankan,	mengkaji	dampak	transformasi	digital	terhadap	pelayanan	nasabah,	serta	

mengidentifikasi	 berbagai	 manfaat	 dan	 tantangan	 yang	 muncul	 dalam	 proses	 digitalisasi	

perbankan.	 Melalui	 penelitian	 ini	 diharapkan	 dapat	 diperoleh	 pemahaman	 yang	 lebih	

mendalam	mengenai	 peran	 transformasi	 digital	 dalam	meningkatkan	 kualitas	 layanan	 dan	

daya	saing	industri	perbankan.	

Penelitian	 ini	 diharapkan	 dapat	 memberikan	 manfaat	 baik	 secara	 teoritis	 maupun	

praktis.	Secara	teoritis,	penelitian	ini	dapat	memperkaya	kajian	ilmiah	mengenai	transformasi	

digital	 dan	 pelayanan	 nasabah	 dalam	 industri	 perbankan,	 serta	 menjadi	 referensi	 bagi	

penelitian	 selanjutnya	 yang	 membahas	 topik	 serupa.	 Selain	 itu,	 penelitian	 ini	 juga	 dapat	

memberikan	 kontribusi	 terhadap	 pengembangan	 ilmu	 pengetahuan	 di	 bidang	 manajemen	

perbankan	dan	teknologi	informasi.	

Secara	praktis,	hasil	penelitian	ini	diharapkan	dapat	menjadi	bahan	pertimbangan	bagi	

pihak	 perbankan	 dalam	merancang	 dan	mengembangkan	 strategi	 transformasi	 digital	 yang	

lebih	 efektif.	 Penelitian	 ini	 juga	 dapat	 memberikan	 masukan	 dalam	 upaya	 meningkatkan	

kualitas	 pelayanan,	 kepuasan	 nasabah,	 dan	 daya	 saing	 perbankan	 di	 era	 digital.	 Bagi	

masyarakat,	penelitian	ini	diharapkan	dapat	memberikan	informasi	mengenai	manfaat	serta	

tantangan	 penggunaan	 layanan	 perbankan	 digital	 sehingga	 dapat	 mendorong	 pemanfaatan	

teknologi	perbankan	secara	lebih	optimal	dan	bertanggung	jawab.	

B. METODE	PENELITIAN	

Penelitian	 ini	 menggunakan	 metode	 penelitian	 kualitatif	 dengan	 pendekatan	 studi	

literatur	(library	research).	Pendekatan	ini	dipilih	karena	penelitian	berfokus	pada	pengkajian	

dan	analisis	berbagai	sumber	ilmiah	yang	berkaitan	dengan	transformasi	digital	dalam	industri	

perbankan	serta	dampaknya	 terhadap	pelayanan	nasabah.	Data	yang	digunakan	 terdiri	atas	

data	 primer	 dan	 data	 sekunder.	 Data	 primer	 diperoleh	 dari	 artikel	 ilmiah,	 jurnal	 nasional	

maupun	internasional,	serta	laporan	resmi	yang	membahas	implementasi	transformasi	digital	
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di	 sektor	 perbankan.	 Sementara	 itu,	 data	 sekunder	 diperoleh	 dari	 buku,	 prosiding,	 laporan	

tahunan	 perbankan,	 publikasi	 pemerintah,	 dan	 berbagai	 sumber	 terpercaya	 lainnya	 yang	

relevan	dengan	topik	penelitian.	

Teknik	 pengumpulan	 data	 dilakukan	 melalui	 studi	 dokumentasi	 dan	 kajian	 literatur	

terhadap	berbagai	 referensi	 yang	memiliki	 keterkaitan	dengan	penelitian.	 Selanjutnya,	 data	

yang	 telah	 terkumpul	 dianalisis	 menggunakan	 teknik	 analisis	 deskriptif-kualitatif	 yang	

meliputi	 tahap	reduksi	data,	penyajian	data,	dan	penarikan	kesimpulan.	Pada	 tahap	reduksi	

data,	 peneliti	 menyeleksi	 dan	 mengelompokkan	 informasi	 yang	 relevan	 dengan	 fokus	

penelitian.	Data	yang	telah	direduksi	kemudian	disajikan	secara	sistematis	untuk	memudahkan	

proses	 interpretasi.	 Tahap	 akhir	 dilakukan	 dengan	 menarik	 kesimpulan	 berdasarkan	 hasil	

analisis	 yang	 telah	 diperoleh	 sehingga	 dapat	 memberikan	 gambaran	 yang	 komprehensif	

mengenai	 implementasi	 transformasi	 digital	 pada	 industri	 perbankan	 serta	 dampaknya	

terhadap	kualitas	pelayanan	nasabah.	

C.							HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

Konsep	Transformasi	Digital	dalam	Industri	Perbankan	

Transformasi	 digital	 merupakan	 proses	 perubahan	 yang	 dilakukan	 oleh	 organisasi	

melalui	pemanfaatan	teknologi	digital	untuk	meningkatkan	efektivitas,	efisiensi,	serta	kualitas	

layanan	 yang	 diberikan	 kepada	 pelanggan.	 Dalam	 industri	 perbankan,	 transformasi	 digital	

tidak	hanya	mencakup	penggunaan	teknologi	baru,	tetapi	juga	perubahan	pada	proses	bisnis,	

budaya	 kerja,	 dan	 strategi	 pelayanan.	 Tujuan	 utama	 dari	 transformasi	 digital	 adalah	

menciptakan	 layanan	yang	 lebih	cepat,	mudah	diakses,	aman,	dan	sesuai	dengan	kebutuhan	

nasabah	di	era	modern.	

Pada	 sektor	 perbankan,	 transformasi	 digital	 telah	 menjadi	 bagian	 penting	 dalam	

menghadapi	perkembangan	teknologi	dan	perubahan	perilaku	masyarakat.	Nasabah	saat	 ini	

lebih	mengutamakan	kemudahan	serta	kecepatan	dalam	melakukan	transaksi	keuangan.	Oleh	

karena	itu,	bank	terus	mengembangkan	berbagai	layanan	berbasis	digital	untuk	memberikan	

pengalaman	yang	lebih	baik	kepada	nasabah.	Transformasi	ini	juga	menjadi	langkah	strategis	

untuk	meningkatkan	daya	saing	perbankan	di	tengah	kemunculan	berbagai	inovasi	teknologi	

keuangan	(Susanti,	2023).	

Perkembangan	 digitalisasi	 sektor	 perbankan	 dapat	 dilihat	 dari	 semakin	 banyaknya	

layanan	 yang	 dapat	 diakses	 secara	 daring.	 Jika	 sebelumnya	 sebagian	 besar	 transaksi	 harus	

dilakukan	di	kantor	cabang,	kini	nasabah	dapat	melakukan	transfer	dana,	pembayaran	tagihan,	
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pembukaan	 rekening,	 hingga	 investasi	 melalui	 aplikasi	 digital.	 Kehadiran	 mobile	 banking,	

internet	 banking,	 dan	 berbagai	 platform	keuangan	 digital	 telah	mengubah	 cara	masyarakat	

berinteraksi	dengan	layanan	perbankan.	

Kemajuan	 teknologi	 informasi	 dan	 komunikasi	 menjadi	 salah	 satu	 faktor	 utama	 yang	

mendorong	 digitalisasi	 perbankan.	 Perkembangan	 jaringan	 internet	 yang	 semakin	 luas	

memungkinkan	masyarakat	mengakses	layanan	keuangan	kapan	saja	dan	di	mana	saja.	Selain	

itu,	 meningkatnya	 penggunaan	 smartphone	 turut	 mendukung	 pertumbuhan	 layanan	

perbankan	 digital	 karena	 sebagian	 besar	 aktivitas	 keuangan	 kini	 dapat	 dilakukan	 melalui	

perangkat	mobile.	

Faktor	 lain	 yang	 mendorong	 transformasi	 digital	 adalah	 perubahan	 perilaku	 dan	

ekspektasi	nasabah.	Nasabah	modern	cenderung	menginginkan	 layanan	yang	praktis,	 cepat,	

dan	tidak	memerlukan	banyak	prosedur.	Kondisi	ini	mendorong	bank	untuk	terus	berinovasi	

dalam	menyediakan	layanan	yang	mampu	memenuhi	kebutuhan	pelanggan	secara	lebih	efektif.	

Dengan	 demikian,	 transformasi	 digital	 menjadi	 solusi	 untuk	 meningkatkan	 kepuasan	 dan	

loyalitas	nasabah.	

Persaingan	yang	semakin	ketat	dalam	 industri	 jasa	keuangan	 juga	menjadi	pendorong	

utama	 transformasi	 digital.	 Kehadiran	 perusahaan	 teknologi	 finansial	 (financial	 technology	

atau	 fintech)	menawarkan	berbagai	 layanan	keuangan	yang	 inovatif	 dan	mudah	digunakan.	

Untuk	mempertahankan	posisi	di	pasar,	perbankan	perlu	mengadopsi	teknologi	digital	serta	

mengembangkan	layanan	yang	mampu	bersaing	dengan	berbagai	platform	keuangan	modern.	

Digitalisasi	 menjadi	 sarana	 penting	 bagi	 bank	 untuk	 mempertahankan	 relevansi	 dan	

meningkatkan	keunggulan	kompetitif	(Ulfa,	2024).	

Selain	faktor	teknologi,	perilaku	nasabah,	dan	persaingan	industri,	dukungan	regulasi	dari	

pemerintah	dan	otoritas	keuangan	 turut	mempercepat	proses	 transformasi	digital	di	 sektor	

perbankan.	Berbagai	kebijakan	yang	mendukung	digitalisasi	 layanan	keuangan	memberikan	

ruang	bagi	perbankan	untuk	melakukan	inovasi	secara	 lebih	 luas.	Dengan	adanya	dukungan	

tersebut,	 transformasi	digital	diharapkan	mampu	menciptakan	sistem	perbankan	yang	lebih	

inklusif,	efisien,	dan	mampu	memberikan	pelayanan	yang	optimal	kepada	masyarakat.	

Bentuk	Implementasi	Transformasi	Digital	pada	Perbankan	

Transformasi	 digital	 dalam	 industri	 perbankan	 diwujudkan	 melalui	 berbagai	 inovasi	

teknologi	 yang	 bertujuan	 untuk	meningkatkan	 efisiensi	 operasional	 dan	 kualitas	 pelayanan	

kepada	 nasabah.	 Implementasi	 teknologi	 digital	memungkinkan	 bank	memberikan	 layanan	

yang	lebih	cepat,	mudah,	dan	fleksibel	dibandingkan	dengan	layanan	perbankan	konvensional.	
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Berbagai	 bentuk	 digitalisasi	 telah	 diterapkan	 untuk	menjawab	 kebutuhan	masyarakat	 yang	

semakin	bergantung	pada	teknologi	dalam	aktivitas	keuangan	sehari-hari.	

Salah	 satu	 bentuk	 implementasi	 transformasi	 digital	 yang	 paling	 banyak	 digunakan	

adalah	mobile	 banking.	 Layanan	 ini	memungkinkan	 nasabah	melakukan	 berbagai	 transaksi	

keuangan	melalui	aplikasi	yang	terpasang	pada	smartphone.	Melalui	mobile	banking,	nasabah	

dapat	 melakukan	 transfer	 dana,	 pembayaran	 tagihan,	 pembelian	 pulsa,	 pengecekan	 saldo,	

hingga	transaksi	investasi	tanpa	harus	datang	ke	kantor	cabang	atau	mesin	ATM.	Kemudahan	

akses	 yang	 ditawarkan	menjadikan	mobile	 banking	 sebagai	 salah	 satu	 layanan	 digital	 yang	

paling	diminati	oleh	masyarakat	(Arifin,	2024).	

Selain	mobile	banking,	 internet	banking	juga	menjadi	bagian	penting	dari	transformasi	

digital	perbankan.	 Internet	banking	memungkinkan	nasabah	mengakses	 layanan	perbankan	

melalui	 website	 resmi	 bank	 dengan	 menggunakan	 perangkat	 yang	 terhubung	 ke	 internet.	

Layanan	ini	memberikan	fleksibilitas	bagi	nasabah	untuk	melakukan	berbagai	transaksi	secara	

daring	selama	24	jam.	Kehadiran	internet	banking	membantu	meningkatkan	efisiensi	waktu	

dan	 memberikan	 kemudahan	 bagi	 nasabah	 yang	 membutuhkan	 layanan	 perbankan	 secara	

cepat	dan	praktis.	

Perkembangan	teknologi	digital	juga	mendorong	pemanfaatan	Artificial	Intelligence	(AI)	

dan	 chatbot	 dalam	 pelayanan	 perbankan.	 Teknologi	 AI	 memungkinkan	 bank	 memberikan	

layanan	 yang	 lebih	 responsif	 melalui	 sistem	 otomatis	 yang	 mampu	 menjawab	 pertanyaan	

nasabah,	 memberikan	 informasi	 produk,	 serta	 membantu	 menyelesaikan	 berbagai	

permasalahan	 sederhana.	 Chatbot	 yang	 tersedia	 pada	 aplikasi	maupun	website	 bank	 dapat	

melayani	 nasabah	 kapan	 saja	 tanpa	 dibatasi	 oleh	 jam	 operasional,	 sehingga	meningkatkan	

kualitas	pelayanan	dan	kepuasan	pelanggan	(Sani,	2025).	

Penggunaan	AI	tidak	hanya	terbatas	pada	layanan	pelanggan,	tetapi	juga	dimanfaatkan	

untuk	 mendukung	 proses	 pengambilan	 keputusan	 dalam	 perbankan.	 Teknologi	 ini	 dapat	

membantu	 menganalisis	 data	 transaksi,	 mendeteksi	 aktivitas	 yang	 mencurigakan,	 serta	

mengidentifikasi	risiko	yang	berpotensi	merugikan	bank	maupun	nasabah.	Dengan	demikian,	

AI	 berperan	 penting	 dalam	 meningkatkan	 keamanan,	 efisiensi,	 dan	 efektivitas	 operasional	

perbankan.	

Implementasi	 transformasi	 digital	 lainnya	 terlihat	 melalui	 pemanfaatan	 big	 data	 dan	

analitik.	 Perbankan	 saat	 ini	 memiliki	 akses	 terhadap	 jumlah	 data	 yang	 sangat	 besar	 yang	

berasal	dari	aktivitas	transaksi	nasabah.	Melalui	teknologi	analitik,	data	tersebut	dapat	diolah	

menjadi	 informasi	 yang	 berguna	 untuk	 memahami	 perilaku,	 kebutuhan,	 dan	 preferensi	
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nasabah.	Hasil	analisis	tersebut	memungkinkan	bank	memberikan	layanan	yang	lebih	personal	

dan	sesuai	dengan	kebutuhan	masing-masing	pelanggan.	

Pemanfaatan	big	data	 juga	membantu	perbankan	dalam	menyusun	strategi	pemasaran	

yang	 lebih	efektif.	Dengan	memahami	pola	 transaksi	dan	karakteristik	nasabah,	bank	dapat	

menawarkan	produk	yang	lebih	relevan,	seperti	kredit,	tabungan,	investasi,	atau	asuransi	yang	

sesuai	dengan	kebutuhan	 individu.	Pendekatan	yang	 lebih	personal	 ini	dapat	meningkatkan	

kepuasan	 nasabah	 sekaligus	 memperkuat	 hubungan	 jangka	 panjang	 antara	 bank	 dan	

pelanggan	(Maharani,	2025).	

Bentuk	 implementasi	 transformasi	 digital	 yang	 semakin	 berkembang	 adalah	 digital	

customer	 onboarding,	 yaitu	 proses	 pembukaan	 rekening	 dan	 registrasi	 nasabah	 yang	

dilakukan	 secara	 digital	 tanpa	 harus	 datang	 ke	 kantor	 cabang.	 Melalui	 teknologi	 verifikasi	

identitas	 elektronik	 (electronic	 Know	 Your	 Customer	 atau	 e-KYC),	 calon	 nasabah	 dapat	

membuka	rekening	hanya	dengan	menggunakan	smartphone	dan	koneksi	internet.	Inovasi	ini	

memberikan	kemudahan,	menghemat	waktu,	 serta	memperluas	akses	masyarakat	 terhadap	

layanan	perbankan.	Dengan	berbagai	implementasi	tersebut,	transformasi	digital	telah	menjadi	

faktor	penting	dalam	meningkatkan	kualitas	pelayanan	dan	daya	saing	industri	perbankan	di	

era	modern.	

Dampak	Transformasi	Digital	terhadap	Pelayanan	Nasabah	

Transformasi	 digital	 telah	 memberikan	 perubahan	 yang	 signifikan	 terhadap	 kualitas	

pelayanan	nasabah	dalam	industri	perbankan.	Pemanfaatan	teknologi	digital	memungkinkan	

berbagai	 layanan	 perbankan	 dapat	 diakses	 dengan	 lebih	 mudah,	 cepat,	 dan	 efisien	

dibandingkan	dengan	sistem	konvensional.	Kehadiran	berbagai	inovasi	seperti	mobile	banking,	

internet	 banking,	 dan	 layanan	 berbasis	 kecerdasan	 buatan	 telah	 mengubah	 cara	 nasabah	

berinteraksi	dengan	bank.	Perubahan	 tersebut	memberikan	dampak	positif	maupun	negatif	

yang	perlu	diperhatikan	oleh	pihak	perbankan	dan	masyarakat	sebagai	pengguna	layanan.	

Salah	 satu	 dampak	 positif	 yang	 paling	 dirasakan	 nasabah	 adalah	 kemudahan	 akses	

layanan	selama	24	jam.	Sebelum	adanya	digitalisasi,	sebagian	besar	transaksi	perbankan	harus	

dilakukan	melalui	 kantor	 cabang	 yang	memiliki	 jam	 operasional	 terbatas.	 Saat	 ini,	 nasabah	

dapat	 melakukan	 berbagai	 transaksi	 kapan	 saja	 dan	 di	 mana	 saja	 melalui	 perangkat	 yang	

terhubung	dengan	 internet.	Kemudahan	 tersebut	memberikan	 fleksibilitas	 yang	 lebih	besar	

bagi	masyarakat	dalam	mengelola	aktivitas	keuangannya	tanpa	terkendala	waktu	dan	lokasi	

(El	Madja,	2026).	
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Transformasi	 digital	 juga	meningkatkan	 kecepatan	 dan	 efisiensi	 transaksi	 perbankan.	

Berbagai	layanan	yang	sebelumnya	membutuhkan	waktu	lama	kini	dapat	diselesaikan	hanya	

dalam	 hitungan	menit	 bahkan	 detik.	 Proses	 transfer	 dana,	 pembayaran	 tagihan,	 pembelian	

produk	 keuangan,	 dan	 berbagai	 transaksi	 lainnya	 dapat	 dilakukan	 secara	 instan	 melalui	

aplikasi	 digital.	 Efisiensi	 ini	 tidak	 hanya	 menguntungkan	 nasabah,	 tetapi	 juga	 membantu	

perbankan	dalam	meningkatkan	produktivitas	dan	efektivitas	operasional.	

Dampak	positif	 lainnya	adalah	meningkatnya	tingkat	kepuasan	nasabah.	Layanan	yang	

cepat,	 mudah	 digunakan,	 dan	 dapat	 diakses	 secara	mandiri	memberikan	 pengalaman	 yang	

lebih	 baik	 bagi	 pelanggan.	 Selain	 itu,	 berbagai	 fitur	 digital	 yang	 terus	 dikembangkan	

memungkinkan	 bank	 memberikan	 layanan	 yang	 lebih	 personal	 sesuai	 dengan	 kebutuhan	

masing-masing	nasabah.	Kondisi	ini	berkontribusi	terhadap	peningkatan	loyalitas	pelanggan	

dan	memperkuat	hubungan	antara	nasabah	dengan	pihak	perbankan.	

Bagi	perbankan,	transformasi	digital	juga	berperan	dalam	mengurangi	biaya	operasional.	

Penggunaan	teknologi	memungkinkan	bank	mengurangi	ketergantungan	pada	proses	manual	

dan	 mengoptimalkan	 penggunaan	 sumber	 daya	 yang	 tersedia.	 Berbagai	 layanan	 yang	

sebelumnya	memerlukan	banyak	tenaga	kerja	dan	fasilitas	fisik	kini	dapat	dijalankan	secara	

otomatis	melalui	 sistem	digital.	Efisiensi	biaya	 tersebut	dapat	digunakan	untuk	mendukung	

inovasi	 layanan	dan	meningkatkan	daya	 saing	perbankan	di	 tengah	perkembangan	 industri	

keuangan	yang	semakin	dinamis.	

Di	sisi	lain,	transformasi	digital	juga	menghadirkan	sejumlah	dampak	negatif	yang	perlu	

menjadi	perhatian.	Salah	satu	tantangan	utama	adalah	meningkatnya	risiko	keamanan	siber	

dan	kebocoran	data.	Semakin	banyak	data	dan	transaksi	yang	dilakukan	secara	digital,	semakin	

besar	 pula	 peluang	 terjadinya	 serangan	 siber	 seperti	 peretasan,	 pencurian	 identitas,	 dan	

penyalahgunaan	 data	 pribadi.	 Oleh	 karena	 itu,	 perbankan	 perlu	 terus	 memperkuat	 sistem	

keamanan	 teknologi	 informasi	 guna	 melindungi	 data	 dan	 transaksi	 nasabah	 (Agustiawan,	

2024).	

Selain	 risiko	keamanan,	ketergantungan	 terhadap	 teknologi	dan	 jaringan	 internet	 juga	

menjadi	tantangan	dalam	pelayanan	perbankan	digital.	Gangguan	sistem,	kerusakan	perangkat,	

atau	 masalah	 koneksi	 internet	 dapat	 menghambat	 akses	 nasabah	 terhadap	 layanan	 yang	

dibutuhkan.	 Dalam	 kondisi	 tertentu,	 gangguan	 tersebut	 dapat	menyebabkan	 keterlambatan	

transaksi	dan	menurunkan	kualitas	pelayanan.	Oleh	karena	itu,	perbankan	perlu	memastikan	

ketersediaan	sistem	yang	andal	serta	memiliki	mekanisme	cadangan	untuk	mengurangi	risiko	

gangguan	layanan.	
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Dampak	negatif	 lainnya	adalah	adanya	kesenjangan	digital	pada	kelompok	masyarakat	

tertentu.	Tidak	semua	individu	memiliki	kemampuan,	pengetahuan,	atau	akses	yang	memadai	

untuk	memanfaatkan	layanan	perbankan	digital.	Kelompok	masyarakat	lanjut	usia,	masyarakat	

di	 daerah	 terpencil,	 serta	 individu	 dengan	 tingkat	 literasi	 digital	 yang	 rendah	 sering	 kali	

menghadapi	 kesulitan	 dalam	 menggunakan	 teknologi	 perbankan	 modern.	 Kondisi	 ini	

menunjukkan	 bahwa	 transformasi	 digital	 perlu	 diimbangi	 dengan	 program	 edukasi	 dan	

peningkatan	 literasi	digital	agar	manfaat	 layanan	perbankan	dapat	dirasakan	secara	merata	

oleh	seluruh	lapisan	masyarakat.	

Tantangan	Transformasi	Digital	di	Industri	Perbankan	

Transformasi	digital	telah	memberikan	banyak	manfaat	bagi	industri	perbankan,	namun	

proses	implementasinya	juga	dihadapkan	pada	berbagai	tantangan	yang	tidak	dapat	diabaikan.	

Perubahan	 dari	 sistem	 konvensional	 menuju	 sistem	 berbasis	 digital	 memerlukan	 kesiapan	

teknologi,	 sumber	 daya	 manusia,	 serta	 kebijakan	 yang	 mendukung.	 Tantangan-tantangan	

tersebut	harus	dikelola	dengan	baik	agar	transformasi	digital	dapat	berjalan	secara	efektif	dan	

memberikan	manfaat	yang	optimal	bagi	perbankan	maupun	nasabah.	

Salah	 satu	 tantangan	 terbesar	 dalam	 transformasi	 digital	 perbankan	 adalah	

meningkatnya	 ancaman	 cybercrime	 atau	 kejahatan	 siber.	 Perkembangan	 teknologi	 yang	

semakin	 pesat	 turut	 diikuti	 oleh	 meningkatnya	 berbagai	 bentuk	 serangan	 siber,	 seperti	

peretasan	sistem,	pencurian	data,	phishing,	malware,	dan	penipuan	digital.	Serangan	tersebut	

dapat	 mengakibatkan	 kerugian	 finansial,	 gangguan	 operasional,	 serta	 menurunkan	 tingkat	

kepercayaan	 masyarakat	 terhadap	 lembaga	 perbankan.	 Oleh	 karena	 itu,	 bank	 perlu	 terus	

memperkuat	 sistem	 keamanan	 dan	 meningkatkan	 kemampuan	 deteksi	 terhadap	 berbagai	

ancaman	siber	(Amal,	2026).	

Selain	ancaman	cybercrime,	perlindungan	data	pribadi	nasabah	juga	menjadi	tantangan	

yang	sangat	penting	dalam	era	digital.	Perbankan	mengelola	berbagai	informasi	sensitif	yang	

berkaitan	dengan	 identitas,	 transaksi,	dan	kondisi	keuangan	nasabah.	Apabila	data	 tersebut	

bocor	 atau	 disalahgunakan	 oleh	 pihak	 yang	 tidak	 bertanggung	 jawab,	 dampaknya	 dapat	

merugikan	nasabah	maupun	reputasi	bank.	Oleh	sebab	itu,	penerapan	sistem	keamanan	data	

yang	kuat	dan	kepatuhan	terhadap	kebijakan	perlindungan	data	menjadi	kebutuhan	yang	tidak	

dapat	diabaikan.	

Meningkatnya	kesadaran	masyarakat	terhadap	privasi	data	juga	mendorong	perbankan	

untuk	lebih	transparan	dalam	mengelola	informasi	nasabah.	Bank	harus	memastikan	bahwa	

pengumpulan,	penyimpanan,	dan	penggunaan	data	dilakukan	sesuai	dengan	ketentuan	yang	
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berlaku.	 Selain	 itu,	 edukasi	 kepada	 nasabah	mengenai	 pentingnya	menjaga	 keamanan	 data	

pribadi	juga	perlu	dilakukan	untuk	meminimalkan	risiko	penyalahgunaan	informasi	oleh	pihak	

lain.	

Tantangan	berikutnya	 adalah	 adaptasi	 sumber	daya	manusia	 terhadap	perkembangan	

teknologi	digital.	Transformasi	digital	tidak	hanya	memerlukan	perubahan	sistem,	tetapi	juga	

perubahan	pola	kerja	dan	kompetensi	karyawan.	Pegawai	perbankan	dituntut	untuk	memiliki	

kemampuan	dalam	mengoperasikan	teknologi	baru,	memahami	sistem	digital,	 serta	mampu	

memberikan	 pelayanan	 yang	 sesuai	 dengan	 perkembangan	 kebutuhan	 nasabah.	 Kurangnya	

kompetensi	 digital	 dapat	 menjadi	 hambatan	 dalam	 proses	 transformasi	 dan	 mengurangi	

efektivitas	implementasi	teknologi	(Ho,	2025).	

Untuk	 mengatasi	 tantangan	 tersebut,	 perbankan	 perlu	 melakukan	 pelatihan	 dan	

pengembangan	kompetensi	secara	berkelanjutan.	Program	peningkatan	keterampilan	digital	

dapat	membantu	karyawan	memahami	teknologi	terbaru	dan	beradaptasi	dengan	perubahan	

yang	terjadi.	Dengan	sumber	daya	manusia	yang	kompeten,	proses	transformasi	digital	dapat	

berjalan	lebih	lancar	dan	mendukung	peningkatan	kualitas	layanan	kepada	nasabah.	

Tantangan	 lainnya	 adalah	 tingginya	 kebutuhan	 investasi	 teknologi.	 Implementasi	

transformasi	digital	membutuhkan	biaya	yang	tidak	sedikit,	mulai	dari	pengadaan	perangkat	

keras,	 pengembangan	 perangkat	 lunak,	 peningkatan	 keamanan	 sistem,	 hingga	 pelatihan	

sumber	daya	manusia.	Bagi	sebagian	lembaga	perbankan,	khususnya	bank	dengan	skala	yang	

lebih	kecil,	kebutuhan	investasi	yang	besar	dapat	menjadi	kendala	dalam	mempercepat	proses	

digitalisasi.	 Namun	 demikian,	 investasi	 tersebut	 perlu	 dipandang	 sebagai	 langkah	 strategis	

untuk	meningkatkan	efisiensi	dan	daya	saing	jangka	panjang	(Amra,	2025).	

Selain	 aspek	 teknologi	 dan	 sumber	 daya	manusia,	 perbankan	 juga	 harus	menghadapi	

tantangan	 terkait	 kepatuhan	 terhadap	 regulasi	 dan	pengawasan.	 Setiap	 inovasi	 digital	 yang	

diterapkan	 harus	 sesuai	 dengan	 ketentuan	 yang	 ditetapkan	 oleh	 otoritas	 keuangan	 dan	

pemerintah.	Regulasi	yang	berkaitan	dengan	keamanan	transaksi,	perlindungan	data	pribadi,	

manajemen	 risiko,	 serta	 tata	 kelola	 teknologi	 informasi	 harus	 dipatuhi	 secara	 konsisten.	

Kepatuhan	 terhadap	 regulasi	 menjadi	 faktor	 penting	 untuk	 menjaga	 stabilitas	 sistem	

perbankan,	 meningkatkan	 kepercayaan	masyarakat,	 serta	 memastikan	 bahwa	 transformasi	

digital	berjalan	secara	aman	dan	berkelanjutan.	

Strategi	Optimalisasi	Transformasi	Digital	

Transformasi	 digital	 telah	 menjadi	 bagian	 penting	 dalam	 perkembangan	 industri	

perbankan	modern.	Namun,	keberhasilan	 transformasi	digital	 tidak	hanya	bergantung	pada	
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penerapan	 teknologi,	 tetapi	 juga	 pada	 strategi	 yang	 digunakan	 untuk	 mengoptimalkan	

pemanfaatannya.	 Perbankan	 perlu	 menyusun	 langkah-langkah	 yang	 tepat	 agar	 digitalisasi	

dapat	 meningkatkan	 kualitas	 layanan,	 memperkuat	 daya	 saing,	 serta	memberikan	manfaat	

yang	 maksimal	 bagi	 nasabah.	 Oleh	 karena	 itu,	 diperlukan	 berbagai	 strategi	 yang	 mampu	

mendukung	keberlanjutan	transformasi	digital	di	sektor	perbankan.	

Salah	 satu	 strategi	 utama	 yang	 perlu	 dilakukan	 adalah	 penguatan	 sistem	 keamanan	

informasi.	Seiring	dengan	meningkatnya	penggunaan	layanan	digital,	risiko	serangan	siber	dan	

kebocoran	data	juga	semakin	tinggi.	Perbankan	harus	memastikan	bahwa	seluruh	sistem	yang	

digunakan	memiliki	 tingkat	 keamanan	 yang	memadai	 untuk	melindungi	 data	 dan	 transaksi	

nasabah.	Penggunaan	teknologi	keamanan	seperti	enkripsi	data,	autentikasi	multifaktor,	serta	

sistem	pemantauan	keamanan	secara	real-time	dapat	membantu	mengurangi	potensi	ancaman	

yang	dapat	merugikan	bank	maupun	pelanggan	(Masruroh,	2024).	

Selain	 meningkatkan	 keamanan	 teknologi,	 perbankan	 juga	 perlu	 membangun	 budaya	

keamanan	 informasi	 di	 lingkungan	 organisasi.	 Karyawan	 harus	 diberikan	 pelatihan	 secara	

berkala	mengenai	prosedur	keamanan	digital	dan	cara	menghadapi	berbagai	potensi	ancaman	

siber.	Kesadaran	dan	kesiapan	sumber	daya	manusia	dalam	menjaga	keamanan	sistem	menjadi	

faktor	 penting	 dalam	 mendukung	 keberhasilan	 transformasi	 digital	 yang	 aman	 dan	

berkelanjutan.	

Strategi	 berikutnya	 adalah	 meningkatkan	 literasi	 digital	 nasabah.	 Meskipun	 layanan	

digital	menawarkan	berbagai	kemudahan,	tidak	semua	masyarakat	memiliki	kemampuan	yang	

sama	 dalam	 memanfaatkan	 teknologi	 perbankan.	 Sebagian	 nasabah	 masih	 mengalami	

kesulitan	 dalam	 menggunakan	 aplikasi	 digital,	 memahami	 fitur	 layanan,	 maupun	 menjaga	

keamanan	 akun	 mereka.	 Oleh	 karena	 itu,	 perbankan	 perlu	 melakukan	 edukasi	 secara	

berkelanjutan	 melalui	 berbagai	 media	 untuk	 meningkatkan	 pemahaman	 dan	 keterampilan	

digital	masyarakat.	

Peningkatan	 literasi	 digital	 tidak	 hanya	 bertujuan	 untuk	 memudahkan	 penggunaan	

layanan,	tetapi	juga	untuk	meningkatkan	kesadaran	nasabah	terhadap	risiko	keamanan	digital.	

Dengan	 pemahaman	 yang	 baik,	 nasabah	 akan	 lebih	 mampu	 melindungi	 data	 pribadi,	

menghindari	penipuan	digital,	serta	memanfaatkan	layanan	perbankan	secara	optimal.	Hal	ini	

pada	 akhirnya	 dapat	 meningkatkan	 kepercayaan	 dan	 kenyamanan	 masyarakat	 dalam	

menggunakan	layanan	digital	(Gustiara,	2026).	

Strategi	lainnya	adalah	pengembangan	inovasi	layanan	yang	berorientasi	pada	kebutuhan	

pelanggan.	Perbankan	perlu	memahami	perubahan	perilaku	dan	preferensi	nasabah	yang	terus	
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berkembang	 seiring	 dengan	 kemajuan	 teknologi.	 Pemanfaatan	 data	 dan	 teknologi	 analitik	

dapat	membantu	 bank	mengidentifikasi	 kebutuhan	 pelanggan	 secara	 lebih	 akurat	 sehingga	

layanan	yang	diberikan	menjadi	lebih	personal,	relevan,	dan	efektif.	Inovasi	yang	berfokus	pada	

pengalaman	pelanggan	dapat	meningkatkan	kepuasan	serta	loyalitas	nasabah.	

Dalam	era	digital,	kolaborasi	dengan	perusahaan	teknologi	finansial	(financial	technology	

atau	 fintech)	 juga	 menjadi	 strategi	 yang	 semakin	 penting.	 Perusahaan	 fintech	 memiliki	

kemampuan	 inovasi	 yang	 tinggi	 dan	 dapat	 membantu	 perbankan	 menghadirkan	 berbagai	

layanan	 digital	 yang	 lebih	 modern	 dan	 efisien.	 Melalui	 kerja	 sama	 tersebut,	 bank	 dapat	

memperluas	jangkauan	layanan,	mempercepat	proses	digitalisasi,	serta	meningkatkan	kualitas	

produk	yang	ditawarkan	kepada	masyarakat	(Shabri,	2022).	

Kolaborasi	 antara	 perbankan	 dan	 fintech	 dapat	 menciptakan	 sinergi	 yang	 saling	

menguntungkan	 bagi	 kedua	 belah	 pihak.	 Perbankan	 memiliki	 pengalaman,	 kepercayaan	

masyarakat,	 dan	 infrastruktur	 keuangan	 yang	 kuat,	 sementara	 fintech	 menawarkan	

fleksibilitas	dan	 inovasi	 teknologi	yang	cepat.	Dengan	menggabungkan	keunggulan	tersebut,	

transformasi	 digital	 dapat	 berjalan	 lebih	 optimal	 sehingga	 mampu	 meningkatkan	 efisiensi	

operasional,	memperluas	akses	layanan	keuangan,	serta	memberikan	pengalaman	terbaik	bagi	

nasabah	di	era	digital.	

D. KESIMPULAN	

Transformasi	 digital	 telah	 menjadi	 strategi	 penting	 dalam	 industri	 perbankan	 untuk	

menghadapi	 perkembangan	 teknologi	 dan	perubahan	kebutuhan	masyarakat.	 Implementasi	

berbagai	layanan	digital,	seperti	mobile	banking,	internet	banking,	kecerdasan	buatan	(AI),	big	

data,	 dan	 digital	 customer	 onboarding,	 telah	memberikan	dampak	positif	 terhadap	 kualitas	

pelayanan	 nasabah.	 Digitalisasi	 memungkinkan	 layanan	 perbankan	 menjadi	 lebih	 cepat,	

mudah,	efisien,	dan	dapat	diakses	kapan	saja.	Selain	itu,	transformasi	digital	juga	membantu	

perbankan	 meningkatkan	 efisiensi	 operasional	 dan	 memperkuat	 daya	 saing	 di	 tengah	

perkembangan	 industri	 keuangan	 yang	 semakin	 kompetitif.	 Namun	 demikian,	 transformasi	

digital	juga	menghadirkan	berbagai	tantangan,	seperti	ancaman	kejahatan	siber,	perlindungan	

data	pribadi,	kebutuhan	investasi	teknologi	yang	besar,	adaptasi	sumber	daya	manusia,	serta	

kepatuhan	terhadap	regulasi	yang	berlaku.	

Perbankan	perlu	 terus	mengoptimalkan	 transformasi	digital	melalui	penguatan	sistem	

keamanan	 informasi,	 peningkatan	 kompetensi	 sumber	 daya	 manusia,	 serta	 pengembangan	

inovasi	 layanan	 yang	 berorientasi	 pada	 kebutuhan	 nasabah.	 Selain	 itu,	 edukasi	 dan	
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peningkatan	 literasi	 digital	 masyarakat	 perlu	 dilakukan	 secara	 berkelanjutan	 agar	 seluruh	

lapisan	masyarakat	dapat	memanfaatkan	layanan	perbankan	digital	secara	aman	dan	efektif.	

Kolaborasi	antara	perbankan,	perusahaan	teknologi	 finansial	 (fintech),	dan	pemerintah	 juga	

perlu	 diperkuat	 untuk	 menciptakan	 ekosistem	 keuangan	 digital	 yang	 inklusif,	 aman,	 dan	

berkelanjutan	 sehingga	 manfaat	 transformasi	 digital	 dapat	 dirasakan	 secara	 luas	 oleh	

masyarakat.	

E. DAFTAR	PUSTAKA	

Abdul	Jalil	Amra.	Kepuasan	Nasabah	:	Pendekatan	Transformasi	Digital	Study	Kasus	Pada	PT.	

BCA	 Finance	 Makassar.	 (2025).	 Capacity	 Journal	 of	 Amkop,	 3(1).	

https://doi.org/10.37531/amzsmw74	

Agustiawan,	D.	A.	(2024).	Digital	banking	transformation:	AI	enhances	efficiency	and	customer	

experience	 seminar	 perspective	 industry.	 WACANA:	 Jurnal	 Ilmiah	 Ilmu	 Komunikasi,	

23(1),	191–200.	https://doi.org/10.32509/wacana.v23i1.4130	

Amal,	A.	U.,	Akbar,	M.,	&	Arianto.	(2026).	Interpersonal	communication	customer	service	and	

customers	 in	 improving	 service	 at	 the	 BNI	 Bank	 Office,	 Makassar	 Branch.	 Indonesia	

Berdaya,	7(1),	89–98.	https://doi.org/10.47679/ib.20261347	

Bagas	 Dwi	 Arifin,	 &	 Muhammad	 Iqbal	 Fasa.	 (2024).	 Transformasi	 Digital	 Era	 Industri	 4.0	

Revolusi	 Layanan	 Yang	 Mengubah	 Lanskap	 Perbankan	 Syariah	 Di	 Indonesia.	 Jurnal	

Manajemen,	Akuntansi	Dan	Logistik	 (JUMATI),	2(4).	Retrieved	 from	https://ciptakind-

publisher.com/jumati/index.php/ojs/article/view/208	

El	Madja,	N.	M.,	&	Putri,	A.	H.	A.	(2026).	Integrasi	Transformasi	Digital	dan	Strategi	Komunikasi	

Perbankan	dalam	Meningkatkan	Efisiensi	Layanan	dan	Loyalitas	Nasabah.	Jurnal	Ilmiah	

Akuntansi	 Publik,	 Manajemen	 Dan	 Perbankan,	 2(1),	 160–175.	

https://doi.org/10.61166/jiapmp.v2i1.27	

Gustiara,	G.,	Nursitta	Fathya,	N.,	&	Indah	Lestari,	N.	(2026).	Implementasi	Open	Banking	Dalam	

Transformasi	Digital	Perbankan	Di	Indonesia:	Studi	Literatur.	Jurnal	Ilmu	Ekonomi	Dan	

Bisnis,	 4(1),	 57–62.	 Diambil	 dari	

https://ejournal.pkmpi.org/index.php/ijess/article/view/283	

Ho,	H.,	Han,	S.	M.,	Cha,	J.,	&	Pham,	L.	(2025).	Mobile	banking	customer	satisfaction	and	loyalty:	

The	roles	of	technology	readiness.	Journal	of	Risk	and	Financial	Management,	18(7),	403.	

https://doi.org/10.3390/jrfm18070403	

Husni	Shabri.	(2022).	Transformasi	Digital	 Industri	Perbankan	Syariah	Indonesia	 .	El-Kahfi	 |	

https://journal.hasbaedukasi.co.id/index.php/jurmie


Jurnal	Riset	Multidisiplin	Edukasi																																										 Volume	3	Nomor	7	Tahun	2026	

48	 https://journal.hasbaedukasi.co.id/index.php/jurmie	
 

Journal	of	Islamic	Economics,	3(02),	228-234.	https://doi.org/10.58958/elkahfi.v3i02.88	

Masruroh*,	N.,	Azalia,	I.	D.	.,	Jannah,	M.	.,	&	Anggraini,	J.	C.	.	(2024).	Literasi	Sistem	Tranformasi	

Digital	Dalam	Optimalisasi	Layanan	Nasabah	:	Digital	Transformation	System	Literacy	In	

Customer	 Service.	 JAMAS	 :	 Jurnal	 Abdi	 Masyarakat,	 2(1),	 406–412.	

https://doi.org/10.62085/jms.v2i1.88	

Pandawa,	R.	Y.	(2024).	Pengaruh	kualitas	layanan	dan	fomo	terhadap	minat	penggunaan	bank	

digital	di	 indonesia	dengan	kepercayaan	sebagai	variabel	moderasi.	AKADEMIK:	 Jurnal	

Mahasiswa	Ekonomi	dan	Bisnis	5(1).	https://doi.org/10.37481/jmeb.v5i1.1226	

Rizieq,	M.	(2024).	Transformasi	 layanan	perbankan	dari	antrian	panjang	menuju	banking	 in	

your	 pocket.	 BanKu:	 Jurnal	 Perbankan	 dan	 Keuangan,	 5(2),	 76–89.	

https://doi.org/10.37058/banku.v5i2.13217	

Sekar	Sani.	Peran	Transformasi	Digital	terhadap	Peningkatan	Profitabilitas	Bank	di	Indonesia.	

(2025).	 An-Najah:	 Journal	 of	 Islamic	 Economics,	 1(01),	 352-360.	

https://jurnal.almaidah.or.id/index.php/JNIE/article/view/41	

Serly	 Maharani,	 &	 Moiling	 Sari.	 (2025).	 Transformasi	 Digital	 dalam	 Layanan	 Perbankan	

Menyongsong	Era	Baru	Keuangan	Digital.	 Jurnal	Bisnis	Dan	Manajemen	 (JURBISMAN),	

3(1),	135–150.	https://doi.org/10.61930/jurbisman.v3i1.1012	

Susanti,	I.	(2023).	Pengaruh	kualitas	layanan	dan	citra	merek	terhadap	kepuasan	nasabah	bank	

syariah	 di	 Garut.	 Jurnal	 Perbankan	 Syariah	 1(2),	 38–44.	

https://doi.org/10.62070/persya.v1i2.12	

Ulfa,	M.,	&	Fasa,	I.	Q.	(2024).	Strategi	marketing	bank	syariah	di	era	digital.	Jurnal	Manajemen,	

Akuntansi	dan	Logistik,	2(3),	1–21.	https://doi.org/10.55883/jiemas.v3i1.53	

	

https://journal.hasbaedukasi.co.id/index.php/jurmie

