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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Di industri perbankan, frontliner merupakan ujung tombak yang berhadapan 

langsung dengan nasabah. Kinerja frontliner dalam melayani nasabah 

mencerminkan citra dari perusahaan yang diwakilinya. Dalam melaksanakan 

tugas melayani nasabah, frontliner harus mengacu kepada SMART (senyum, 

menarik, antusias, ramah, dan teliti), sehingga diharapkan nasabah akan tetap setia 

menggunakan jasa perbankan di tempatnya bekerja. Semakin banyak nasabah 

yang puas akan layanan yang diberikan frontliner, maka semakin banyak nasabah 

yang tetap bertransaksi di bank tersebut, sehingga meningkatkan nilai transaksi 

bank tersebut 

Pentingnya kinerja frontliner bagi perbankan membuat perbankan 

mengupayakan pelatihan dan pendampingan terus menerus.  Kinerja frontliner 

harus dibuat optimal agar transaksi berjalan lancar, bertambah banyak, dan 

memberikan keuantungan yang maksimal. Jika frontliner yang merupakan 

pendukung pada meningkatnya kinerja perusahaan  berprestasi tinggi, biasanya 

kinerja yang tinggi tampak  pula pada sisi perusahaan. Kinerja frontliner yang 

baik dapat memperpendek proses, menyingkat alur proses sebuah transaksi serta 

dapat menghemat dana dan daya. Dalam operasionalnya, karyawan perbankan di 

Indonesia termasuk para frontliner  harus mampu mengimplementasikan tiga 

fungsi bank sebagaimana dituangkan dalam undang-undang no 10 tahun 1998. 

Merujuk  pasal 4 ayat 2 fungsi bank di Indonesia meliputi (1) berbagai kegiatan 

menghimpun dana melalui produk deposito, giro, dan tabungan, (2) berbagai 

kegiatan menyalurkan dana atau dikenal dengan sebutan kredit dilakukan melalui 

penyaluran kredit investasi, kredit modal kerja, dan kredit konsumer, serta (3)  

berbagai layanan transaksi perbankan bagi masyarakat. Jenis layanan transaksi 

perbankan yang paling mutakhir adalah ATM (automated teller machine) yang 

hingga kini masih digunakan sebagai sarana transaksi bagi para nasabah. ATM 

mengalami transformasi dari asalnya sebagai sarana penarikan, kini dapat 

digunakan sebagai sarana penyetoran, pembayaran dan transfer. Perkembangan 
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transaksi membuat perbankan nasional terus meng-upgrade fasilitas transaksi 

melalui ATM. 
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Peningkatan teknologi perbankan selain dapat meringkas proses transaksi dapat merubah 

strategi dan kebijakan perusahaan (Hempel & Martinsons, 2009) juga telah  mengakibatkan 

munculnya ekosistem baru yang lebih inovatif, kompleks, dan dinamik (Legner et al., 2017) 

yang harus dikuasai karyawan bank. 

Kinerja karyawan dituntut terus meningkat, teknologi digital diharapkan dapat menaikkan 

produktifitas atau meningkatkan kinerja. Pada studi yang dilakukan  (Adeleke Dauda & Adeniyi 

Akingbade, 2011) ditemukan bahwa produktifitas atau kinerja dapat meningkat ketika 

dikombinasikan dengan sumberdaya lain secara efektif. Merujuk pada penelitian yang dilakukan 

(Lawless & Anderson, 2017) ditemukan bahwa peningkatan teknologi membuat pegawai lebih 

efektif dan perusahaan lebih efisien. Studi yang dilakukan (Li, 1999) menunjukkan bahwa 

peningkatan teknologi dapat meningkatkan kinerja perusahaan. 

Sejalan dengan perkembangan teknologi, kini layanan dalam industri perbankan nasional 

telah bergeser menjadi layanan transaksi berbasis  internet.  Data survey dari Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII, 2019) di tahun 2018, pengguna internet di 

Indonesia telah mencapai 171,17 juta jiwa yaitu 64,8 % dari seluruh penduduk Indonesia. 

Pengguna internet meningkat jika dibandingkan dengan  tahun 2017 yaitu sebanyak 143,26 juta 

jiwa atau 54,68% dari total jumlah penduduk Indonesia (Survey Kominfo, 2017). Aplikasi yang 

paling banyak diakses pengguna internet Indonesia menurut Asosiasi Penyelenggara Jasa 

Internet Indonesia (APJII, 2019), adalah chat (87.13%) dan media sosial (74.84%). Sedangkan 

pengguna internet untuk aplikasi perbankan di Indonesia baru sebesar 7,39% dari total nasabah 

bank. Berbeda dengan jumlah pengguna, jumlah transaksi perbankan menurut laporan 

Pricewater House Cooper, 2018, di channel digital ternyata telah melebihi transaksi nasabah di 

kantor cabang (35 % banding 30 %), padahal pada tahun 2015, perbandingan tersebut adalah 75 

% transaksi di kantor cabang  dan 10 % transaksi dilakukan di channel digital (Pricewater House 

Cooper, 2018, Winasis, 2021). Kondisi tersebut menunjukkan terjadinya penurunan jumlah 

nasabah yang melakukan transaksi dengan cara konvensional, akibat beralih ke transaksi digital .  

Penggunaan internet di masyarakat, turut meningkatkan penggunaan perbankan elektronik 

(electronic banking). Menurut Baderi, 2018 pengguna e-banking meningkat 270 %  dari 

pengguna electronic banking berjumlah 13,6 juta nasabah, meningkat  menjadi 50,4 juta nasabah 

di tahun 2016. Volume transaksi via e-channel tumbuh sebesar 169 % dari 150,8 juta transaksi di 
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2012 menjadi 405,4 transaksi di 2016. Fenomena ini menjadi gambaran trend naiknya transaksi 

pada tahun-tahun berikutnya, sehingga kemampuan karyawan harus ditingkatkan. 

Kinerja karyawan menjadi masalah di tempat penulis melakukan penelitian. Kinerja 

pemenuhan target transaksi mesin digital rendah, sebagaimana tersaji pada tabel di bawah ini. 

Tabel 1. 1. Data transaksi mesin digital di BCA X 

No Jenis 

Digital 

Mulai 

implementasi 

Jumlah 

Transaksi 

Target 2019 

Jumlah 

Transaksi 

Tercapai 

% 

1 Star Teller 17/03/2017 42.870 18.631 43 

2 CS Digital 13/12/2018 900 272 30 

3 E-Branch 21/02/2017 900 995 111 

 Sumber : myBCA Portal, 2019 

Dari tabel di atas dapat dibaca bahwa target pemenuhan transaksi untuk mesin star teller 

baru tercapai 43%, CS digital 30% dan e-branch 111%. Kemudian untuk melihat kinerja 

karyawan di masa transisi digital, peneliti melakukan survey di salah satu kantor cabang dengan 

35 orang karyawan. Penelitian dilakukan secara dengan menyebarkan kuesioner atas variabel-

variabel; efikasi diri, engagement, kemampuan, literasi keuangan digital, dan kinerja. Hasil 

survey menyatakan 100 % responden sepakat bahwa digitalisasi perbankan akan menghasilkan 

kualitas pelayanan yang cepat, kuantitas transaksi yang banyak, dapat dikerjakan tepat waktu, 

mampu membuat karyawan mandiri, dan pada akhirnya karyawan memiliki komitmen untuk 

bekerja lebih baik (Nusannas; 2020). Bahwa penggunaan teknologi baru memerlukan adaptasi 

bagi karyawan, dijawab oleh 29 orang karyawan atau 83 %. Sebanyak   6 orang karyawan atau 

17 % lainnya tidak memerlukan adaptasi. Hal yang terkait efikasi diri, 83 % karyawan khawatir 

pekerjaannya dapat digantikan oleh mesin, 83 % merasa tidak mampu mengikuti perkembangan, 

meskipun 100% sepakat bahwa digitalisasi akan membuat BCA menjadi lebih unggul di industri 

perbankan nasional. 

Literasi keuangan digital sangat dibutuhkan untuk meningkatkan kinerja karyawan 

perbankan, untuk memberikan pemahaman tentang penggunaan produk keuangan digital. 

Literasi keuangan digital (LKD) akan menjadi kemampuan penting di  Era Digitalisalisasi 

keuangan atau perbankan. Perkembangan ekonomi digital akan mendorong individu menjadi 

lebih bertanggung jawab atas perencanaan keuangan mereka sendiri. Konsumen harus memiliki 
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tingkat kecanggihan finansial yang lebih tinggi untuk memanfaatkan produk dan layanan 

financial technology (fintech) secara efektif, agar terhindar dari penipuan ataupun kesalahan 

yang merugikan.  

Perkembangan ini menunjukkan perlunya mengembangkan program LKD untuk 

meningkatkan kinerja. Negara-negara berkembang sudah mulai mengikuti langkah negara maju 

dengan merancang alat dan mengembangkan program khusus untuk mempromosikan literasi  

keuangan digital. 

LKD  terbagi menjadi literasi keuangan dan literasi digital dengan masing-masing 

fungsinya. Secara khusus, pengembangan produk dan layanan financial technology (fintech) 

menciptakan peluang yang lebih besar untuk inklusi keuangan, tetapi pada saat yang sama 

membutuhkan pengetahuan yang lebih besar dari konsumen untuk memahami biaya dan manfaat 

dari berbagai produk dan untuk mengetahui bagaimana menghindari penipuan dan kesalahan. 

Perkembangan ini menunjukkan perlunya mengembangkan strategi literasi keuangan 

digital. Tantangan utama adalah bahwa literatur telah menunjukkan kesenjangan yang signifikan 

dalam inklusi keuangan dan literasi keuangan antara laki-laki dan perempuan, antara penduduk 

perkotaan dan pedesaan, dan antara perusahaan kecil dan besar. Meskipun, keuangan digital 

diharapkan dapat membantu mengurangi kesenjangan tersebut, pada kenyataannya pengguna 

awal keuangan digital cenderung  memiliki pendidikan lebih tinggi, berpenghasilan lebih tinggi, 

dan tingkat literasi keuangan digital yang lebih tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa strategi 

literasi keuangan digital perlu menargetkan kelompok individu dan perusahaan yang kurang 

beruntung untuk mempersempit kesenjangan ini dan memungkinkan fintech berkontribusi pada 

pembangunan keuangan dan ekonomi yang lebih inklusif. 

Berikut  disajikan data kesenjangan dalam penggunaan dan kesadaran produk dalam 

Literasi Keuangan Digital. 

 

RRC 
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Vietnam 

 

 

Gambar 1. 1 Kesenjangan dalam penggunaan dan kesadaran produk financial 

technology (fintech) di RRC dan Vietnam. 

Sumber : ADBI’s Fintech Survey 2019 in the RRC and Vietnam 

 

Gambar 1.1 menunjukkan kesenjangan dalam penggunaan produk financial technology 

(fintech),  menurut jenis kelamin, lokasi (perkotaan vs. pedesaan) dan kelompok pendapatan di 

Republik Rakyat China (RRC) dan Vietnam baik di RRC maupun Vietnam, kesenjangan gender 

tampak kecil, meskipun banyak negara menunjukkan kesenjangan gender yang besar. Di RRC, 

proporsi perempuan yang mengadopsi produk financial technology (fintech) sebenarnya lebih 

tinggi dibandingkan laki-laki.  

Namun, kesenjangan dalam adopsi financial technology (fintech) di antara penduduk 

pedesaan dan perkotaan dan di antara kelompok pendapatan di RRC dan Vietnam sangat besar. 

Misalnya, hanya 2% penduduk pedesaan RRC yang memiliki produk financial technology 

(fintech), sedangkan penduduk perkotaan 14%. Porsi orang miskin (didefinisikan sebagai mereka 

yang hidup di bawah garis kemiskinan RRC yang memiliki produk financial technology (fintech) 

hanya sekitar sepertiga dari pangsa mereka yang berpenghasilan lebih tinggi. Kelompok 
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termiskin di RRC diartikan sebagai mereka yang hidup di bawah garis kemiskinan. Kelompok 

miskin di Vietnam terdiri dari mereka yang tinggal dalam rumah tangga dengan pendapatan total 

kurang dari 85 juta VND. 

Kesenjangan penggunaan teknologi finansial, terjadi juga di Indonesia. Perbankan 

Indonesia, salah satunya PT Bank Central Asia, Tbk (selanjutnya disingkat BCA), 

mengutamakan keunggulan di bidang perbankan transaksi, karenanya BCA selalu konsisten 

melakukan upgrade dan perkuatan jaringan perbankan elektronik dan kantor cabang di seluruh 

Indonesia. BCA memiliki keunggulan dalam hal transaksi daring  dimana transaksi nasabah 

terhubung secara langsung. Kecepatan transaksi ini mendukung jalannya transaksi bagi para 

pengusaha menjalankan usahanya. Dari survey yang dilakukan kepada  30 orang  nasabah BCA 

yang bertransaksi di banking hall, 100 % responden menjawab alasan menggunakan BCA 

sebagai bank transaksi  karena kecepatan dan keramahan layanan pegawai bank (Nusannas, 

2019) dalam bertransaksi, baik cepat dalam hal dana masuk ke rekening, maupun cepat dalam 

hal layanan ATM dan kantor cabang. 100 % responden yang merupakan pengusaha mengaku 

memiliki rekening di BCA dan bank lain, namun lebih sering menggunakan BCA sebagai bank 

transaksi. 100% responden menyatakan menggunakan BCA untuk transaksi setiap hari baik di 

kantor cabang, di ATM maupun m-banking. 

Agar Kemampuan karyawan meningkat, BCA memiliki blue print   pengembangan 

program peningkatan teknologi perbankan masa depan yang dikemas dengan  Future Banking 

BCA. Tahun 2010 BCA mulai menerapkan proses digitalisasi perbankan dengan mengenalkan 

mobile banking BCA, tahun 2016 percepatan digitalisasi dilakukan dengan menggunakan mesin  

star teller dan Customer Service Digital (CS digital) yaitu mesin transaksi untuk nasabah yang 

bertransaksi di Teller dan CSO. Pekerjaan penerimaan setoran nasabah dapat ditangani oleh star 

teller sehingga akan mengefisienkan proses dan meningkatkan jumlah transaksi. Di CSO dengan 

CS digital nasabah bisa melakukan transaksi sendiri untuk penggantian kartu dan berbagai 

keperluan perbankan terkait rekening. Kedua fitur baru ini akan mengurangi beban pekerjaan 

para frontliners. Sebagai dampak dari pengalihan pekerjaan dari manual ke digital, maka terdapat 

pengurangan peran teller dan CSO dalam menerima transaksi langsung dari nasabah. Strategi 

yang dilakukan BCA adalah mengalihkan tugas para frontliners melalui program pemberdayaan 

(enrichment) yaitu membekali para frontliners dengan pengetahuan produk BCA untuk 

disampaikan kepada para nasabah yang hadir di banking hall . Hal ini berarti pula merubah 



8 
 

Iman Sidik Nusannas, 2021 
MODEL PENINGKATAN KINERJA FRONTLINER MELALUI STRATEGI LITERASI KEUANGAN DIGITAL 
Universitas Pendidikan Indonesia  repository.upi.edu  perpustakaan.upi.edu 
 

paradigma lama, dahulu staf operasional cenderung menunggu dan menerima transaksi yang 

datang ke counter pelayanan sekarang berubah menjadi aktif menghampiri nasabah di depan 

counter pelayanan. Staf saat ini dituntut untuk dapat menguasai penggunaan mesin, menguasai 

prosedur dan produk secara detail, menguasai kemampuan social relationship dan bahkan bisa 

melakukan perbaikan ringan terhadap kerusakan kecil yang mungkin terjadi. Perusahaan 

memberikan dukungan menyeluruh, berupa pendampingan melalui pelatihan, sosialisasi, 

kunjungan ad hoc, pelaporan dan koordinasi. Staf bisa langsung menghubungi project leader di 

kantor pusat untuk membicarakan masalah dan mencari solusi atas kendala yang dihadapi. 

Kantor cabang tetap berperan penting mengingat nilai transaksi yang dilakukan di cabang 

masih lebih signifikan dibandingkan nilai transaksi melalui jaringan digital (BCA, 2017), 

meskipun angka ini semakin menurun pada tahun 2018 (BCA, 2018) Layanan kantor cabang 

masih memiliki fungsi strategis dalam membangun hubungan dengan nasabah secara tatap muka 

dan memfasilitasi transaksi dengan jumlah besar. Namun, secara kasat mata, sejak pemberlakuan 

program digitalisasi, telah terjadi pengurangan jumlah counter layanan, karena beberapa 

transaksi diarahkan menggunakan mesin. Kebijakan pengurangan sumber daya manusia sampai 

saat ini belum ada di agenda kebijakan SDM BCA. Bahkan tercatat, pada akhir tahun 2017 BCA 

memiliki 25.439 karyawan, meningkat 1,46% dibandingkan tahun sebelumnya yang sejumlah 

25.073 karyawan. Jika dilihat dari tabel, pertambahan jumlah karyawan semakin menurun. 

Menurut Baderi, 2018, terdapat penurunan sebesar 2% pada jumlah kantor cabang perbankan 

dari 32.730 di 2016 menjadi 32.242 di 2017, akibat beralihnya preferensi nasabah ke transaksi 

digital.  

Tabel 1. 2. Jumlah Karyawan BCA berdasarkan Level Jabatan 

Level 2016 

(Orang) 

2017 

(Orang) 

2018 

(Orang) 

2019 

(Orang) 

Non Staf 1,337 1,187 1,181 1.304 

Staf 19,661 19,994 19,33 18.884 

Manager 4 4,176 4,346 4.511 

Eksekutif 75 82 84 90 

Total 25,073 25,439 24,941 24.789 

Kenaikan 4.55 1.46 -2.00 -0,99 
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   Sumber : Laporan Tahunan BCA 2019 

Karyawan di level staf pada tahun 2016 19.661, 2017 naik 19.994 dan menurun di tahun 

2018 sejumlah 19.330 menurun di tahun 2019 menjadi 18.884. Penurunan jumlah karyawan 

bukan karena adanya Pemutusan Hubungan Kerja (PHK), namun karena adanya karyawan yang 

secara alami menjalani pensiun. 

Proses digitalisasi yang dilakukan dapat mempengaruhi karyawan secara emosional 

(Lawless & Anderson, 2017). Yang menjadi isu penting adalah bagaimana merubah emosi yang 

timbul selama perubahan menjadi energi positif, sehingga memberikan dorongan yang baik dan 

bermanfaat dalam proses perubahan. Perusahaan harus menjaga agar semangat engagement 

terjaga dengan baik, agar perubahan berjalan dengan mulus dan memberikan efek terbaik bagi 

perusahaan. Pada perubahan yang terjadi di BCA, ada kekhawatiran di pihak manajemen, 

mengenai kondisi psikologis karyawan, terhadap proses ini. Apakah karyawan antusias dalam 

menjalani perubahan, ataukah perubahan menjadi penyebab penurunan motivasi dan kinerja, lalu 

bagaimana kepercayaan diri dari karyawan di masa depan, apakah perusahaan sudah cukup 

membekali karyawan dalam menghadapi perubahan, kemudian apakah engagement akan 

terpengaruh. 

Perubahan ketentuan, prosedur baku dan inisiatif lainnya dapat menurunkan nilai efikasi 

diri. Efikasi diri adalah pandangan pribadi karyawan mengenai kemampuannya dalam 

mengorganisir dan mengeksekusi langkah-langkah yang diperlukan untuk mencapai target atau 

tujuan, dan merupakan salah satu faktor penting yang menentukan kontrol diri dan menjaga 

perubahan perilaku pekerja terhadap perubahan dalam pekerjaannya. Efikasi diri sangat 

dibutuhkan dalam proses transformasi, karena merupakan salah cara pandang dan kepercayaan 

individu terhadap kemampuannya dalam menghadapi perubahan dan tantangan baru (Raghuram, 

Wiesenfeld, & Garud, 2003). Menurut Carter (Carter, Nesbit, Badham, Parker, & Sung, 2018), 

penurunan kepercayaan diri karyawan terhadap kemampuannya menyelesaikan tugas, akan 

mempengaruhi engagement dan berujung pada penurunan kinerja. 

Pekerja sektor jasa yang mengalami stress hingga kelelahan, jika tidak ditangani dengan 

baik akan menurunkan level engagement dan kinerja (Auh, Menguc, Spyropoulou, & Wang, 

2016). Norbert  (Semmer, 2015) menyampaikan hasil risetnya yang menegaskan bahwa 

kegagalan menyelesaikan tugas akan membuat seorang pekerja menjadi lebih stress, apalagi jika 

tugas tersebut tidak jelas, perintahnya saling tumpang tindih, jadwalnya konflik, dan ada tuntutan 
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hasil pekerjaan yang terlalu tinggi, kondisi yang umum terjadi pada organisasi yang sedang 

mengalami perubahan radikal. Pada proses transisi ini, perusahaan membutuhkan sumber daya 

manusia yang memiliki kemampuan (ability) dan keahlian khusus mendalam, memiliki 

pemahaman luas dan mampu menyelesaikan masalah dengan kompleksitas tinggi. 

 Perusahaan membutuhkan SDM yang engaged dan mendukung penuh proses perubahan 

sehingga proses tersebut. Sumber daya manusia yang engaged akan mampu menciptakan budaya 

dimana inovasi merupakan hal yang wajar dan alami selama proses perubahan, dan budaya 

tersebut kemudian mampu mengikat SDM dalam satu tujuan yang sama. Pekerja yang memiliki 

level engagement yang bekerja dengan passion dan memiliki keterikatan terhadap perusahaan, 

diharapkan akan memberikan kreatifitas dan kemampuannya secara maksimal sehingga dapat 

memastikan performance dan sustainibilitas perusahaan.  

Berdasarkan fenomena tersebut diatas, penelitian ini bertajuk Model Peningkatan Kinerja 

Frontliner melalui Strategi Literasi Keuangan Digital 

 

1.2   Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis: 

1. Bagaimana gambaran deskriptif tingkat efikasi diri, kekuatan engagement, kemampuan, 

literasi keuangan digital, dan kinerja frontliner BCA di wilayah Bandung Raya? 

2. Apakah efikasi diri, engagement, dan kemampuan berpengaruh terhadap literasi keuangan 

digital frontliner BCA di wilayah Bandung Raya? 

3. Apakah literasi keuangan digital berpengaruh terhadap kinerja frontliner BCA di wilayah 

Bandung Raya? 

4. Apakah literasi keuangan digital memediasi pengaruh efikasi diri, engagement, dan 

kemampuan terhadap kinerja frontliner BCA di wilayah Bandung Raya? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah tersebut diatas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui dan menganalisis: 

1. Gambaran umum tingkat efikasi diri, kekuatan engagement, kemampuan, literasi keuangan 

digital, dan kinerja frontliner BCA di wilayah Bandung Raya. 

2. Pengaruh efikasi diri, engagement dan kemampuan terhadap literasi keuangan digital 
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frontliner BCA di wilayah Bandung Raya. 

3. Pengaruh literasi keuangan digital terhadap kinerja frontliner BCA di wilayah Bandung 

Raya. 

4. Apakah literasi keuangan digital memediasi pengaruh efikasi diri, engagement, dan 

kemampuan terhadap kinerja frontliner BCA di wilayah Bandung Raya. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian diharapkan mampu memberikan masukan dan manfaat antara lain 

sebagai berikut : 

A. Manfaat Teoritis : 

1. Memberikan masukan mengenai penguatan konsep dalam lingkup ilmu Manajemen 

Sumber Daya Manusia yang membahas permasalahan pada organisasi yang sedang 

menjalani perubahan sehubungan era disrupsi, melalui uji empiris pada model kuantitatif. 

2. Memberikan kontribusi akan konsep manajemen SDM yang dibangun dengan 

menggunakan pemodelan variabel literasi keuangan digital. 

 

B. Manfaat Praktis : 

1. Sebagai masukan bagi perbankan yang bermaksud atau sedang menuju perubahan terkait 

transformasi digital, sebagai bagian dari strategi efisiensi dan mempertahankan 

sustainibility perusahaan. 

2. Bagi Peneliti selanjutnya, sebagai masukan untuk publikasi karya ilmiah, dan menjadi 

referensi untuk penelitian lanjutan. 

 

1.5 Sistematika Disertasi 

Penulisan disertasi ini diawali dengan pendahuluan yang berisi gejala dan fenomena 

rendahnya kinerja frontliner  bank yang sedang menuju proses perbankan digital. Selanjutnya di 

identifikasikan masalah-masalah yang dihadapi, latar belakang penelitian, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika disertasi. Pada bab 2 dikaji mengenai teori 

terkait variabel penelitian, hasil-hasil penelitian terdahululu, kerangka pemikiran, dan hipotesis 

penelitian. Bab 3 memaparkan tentang desain penelitian, metode penelitian, operasional variabel, 

sumber data, penetapan sampel penelitian, teknik pengolahan dan analisis data. Bab 4 dimulai 
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dengan gambaran PT Bank Central Asia, Tbk Bandung Raya,  karakteristik responden, uji 

kualitas data, kemudian dilakukan analisis deskripsi tanggapan responden, analisis verifikatif, 

pengujian hipotesis, pembahasan deskriptif dan verifikatif, novelty, serta keterbatasan penelitian. 

Bab 5 diisi dengan kesimpulan implikasi dan saran penelitian. sistematika ini diakhiri dengan 

daftar pustaka berupa kumpulan buku dan jurnal yang digunakan sebagai referensi, dan 

lampiran-lampiran. 


