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Abstrak 

Perkembangan teknologi finansial (fintech) telah mengubah lanskap layanan perbankan di 

Indonesia, menciptakan perubahan signifikan dalam cara nasabah berinteraksi dengan bank. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak implementasi teknologi fintech terhadap 

pengalaman nasabah, dengan fokus pada kenyamanan, keamanan, kemudahan penggunaan, 

serta hubungan nasabah dengan bank. Pendekatan kualitatif digunakan dengan metode studi 

kasus melalui wawancara mendalam terhadap nasabah dari berbagai latar belakang. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasakan peningkatan kenyamanan 

dan aksesibilitas layanan, namun literasi digital menjadi faktor penentu utama dalam 

pengalaman tersebut. Kepercayaan terhadap keamanan data juga menjadi perhatian, di mana 

nasabah menginginkan transparansi dan edukasi lebih lanjut dari pihak bank. Selain itu, 

meskipun fintech meningkatkan efisiensi, masih ada kebutuhan terhadap interaksi personal, 

khususnya di kalangan nasabah lansia. Penelitian ini memberikan rekomendasi agar bank 

tidak hanya fokus pada inovasi digital, tetapi juga memperhatikan inklusi digital dan 

pelayanan yang responsif untuk semua segmen nasabah. Temuan ini diharapkan dapat 

menjadi acuan dalam pengembangan layanan fintech yang lebih inklusif dan berorientasi 

pada kepuasan nasabah. 

 

Kata Kunci: Fintech, Pengalaman Nasabah, Mobile Banking, Keamanan Digital  

Abstract  

The development of financial technology (fintech) has significantly transformed the 

landscape of banking services in Indonesia, reshaping how customers interact with banks. 

This study aims to analyze the impact of fintech implementation on customer experience, 

focusing on aspects such as convenience, security, ease of use, and the evolving relationship 

between customers and banks. A qualitative case study approach was employed, involving in-

depth interviews with customers from diverse backgrounds. The findings indicate that most 

customers experience increased convenience and accessibility through fintech services. 

However, digital literacy emerges as a crucial factor influencing user experience. Data security 

and trust are also major concerns, with customers expecting greater transparency and 

education from banks regarding personal data protection. While fintech enhances efficiency, 

there remains a need for personal interaction, particularly among elderly customers. This 

study recommends that banks not only pursue digital innovation but also prioritize digital 

inclusion and responsive customer service across all user segments. These findings are 

expected to serve as a reference for the development of more inclusive and customer-

centered fintech services. 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi yang pesat dalam beberapa dekade terakhir telah 

mempengaruhi hampir semua sektor kehidupan, termasuk industri perbankan. Salah satu inovasi yang 

paling signifikan adalah munculnya teknologi finansial atau fintech. Teknologi ini menggabungkan 

teknologi dengan layanan keuangan untuk menciptakan solusi yang lebih efisien dan terjangkau bagi 

para pengguna. Dalam konteks perbankan, fintech meliputi berbagai inovasi, mulai dari mobile 

banking, pembayaran digital, hingga pinjaman online yang memudahkan transaksi dan mempercepat 

proses layanan keuangan.  
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Meskipun penerapan teknologi fintech menjanjikan berbagai keuntungan, dampaknya terhadap 

pengalaman nasabah perlu dianalisis lebih lanjut. Banyak pihak yang mempertanyakan sejauh mana 

nasabah merasakan manfaat dari penerapan fintech dalam layanan perbankan. Pengalaman nasabah 

tidak hanya bergantung pada kemudahan transaksi, tetapi juga mencakup faktor-faktor seperti 

kepercayaan, keamanan, kenyamanan, dan kepuasan secara keseluruhan. Oleh karena itu, penting 

untuk menggali lebih dalam bagaimana nasabah menanggapi teknologi fintech yang diterapkan oleh 

bank, apakah mereka merasa lebih puas atau justru menghadapi tantangan baru (Anggi Syun Lie 

Ningtyas & Ahmad Nizar Yogatama, 2023).  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak implementasi teknologi fintech terhadap 

pengalaman nasabah dalam layanan perbankan. Diharapkan penelitian ini dapat memberikan wawasan 

yang lebih mendalam mengenai bagaimana nasabah merasakan manfaat dan tantangan dari layanan 

fintech, serta memberikan rekomendasi bagi pihak perbankan untuk meningkatkan kualitas layanan 

mereka. 

Beberapa penelitian terkait yang sejenis dengan penelitian ini Devindya Citra et al. (2024) yang 

meneliti pengaruh penggunaan aplikasi mobile banking terhadap kepuasan nasabah di Indonesia. 

Penelitian ini menemukan bahwa kemudahan akses dan fitur yang lengkap berkontribusi pada 

kepuasan nasabah, namun tidak membahas secara mendalam tentang tantangan yang dihadapi oleh 

segmen masyarakat tertentu. Nur Fazri Tsakila et al. (2024) yang mengeksplorasi dampak fintech 

terhadap inklusi keuangan di daerah terpencil, penelitian ini menunjukkan bahwa fintech dapat 

meningkatkan akses keuangan, tetapi tidak mengkaji pengalaman nasabah secara kualitatif.  

Fitria Asas (2024) yang menganalisis adopsi teknologi fintech di kalangan generasi muda. 

Penelitian ini menyoroti tingkat literasi digital yang tinggi di kalangan generasi muda, tetapi kurang 

memperhatikan kelompok usia yang lebih tua atau kurang terampil dalam teknologi. Sari dan Prabowo 

(2022) yang meneliti hubungan antara kepercayaan nasabah dan penggunaan layanan fintech. Penelitian 

ini menemukan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap penggunaan layanan, namun 

tidak membahas pengalaman nasabah secara holistik. Hendrawan et al. (2021) yang mengkaji faktor-

faktor yang mempengaruhi adopsi fintech di kalangan nasabah bank. Penelitian ini memberikan 

wawasan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi adopsi, tetapi tidak mengeksplorasi dampak 

pengalaman nasabah secara mendalam. 

Dari penelitian-penelitian tersebut, terdapat gap dalam pemahaman tentang bagaimana 

pengalaman nasabah dipengaruhi oleh penerapan fintech, terutama dalam konteks tantangan yang 

dihadapi oleh segmen-segmen masyarakat tertentu. Penelitian ini diharapkan dapat mengisi gap 

tersebut dengan pendekatan kualitatif yang mendalam, sehingga dapat memberikan kontribusi bagi 

pihak perbankan dalam merancang strategi yang lebih efektif dalam menghadapi tantangan di era 

digital. Dengan demikian, tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dampak implementasi 

teknologi fintech terhadap pengalaman nasabah dalam layanan perbankan, serta memberikan 

rekomendasi bagi pihak perbankan untuk meningkatkan kualitas layanan mereka. Harapan dari 

penelitian ini adalah agar hasilnya dapat digunakan sebagai acuan dalam pengembangan layanan fintech 

yang lebih inklusif dan responsif terhadap kebutuhan nasabah. 

 

2. METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus untuk menggali 

dampak implementasi teknologi fintech terhadap pengalaman nasabah dalam layanan perbankan. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam dengan nasabah dari berbagai bank 

yang telah mengadopsi layanan digital. Informan dipilih secara purposive, yaitu mereka yang 

merupakan pengguna aktif layanan fintech perbankan, memiliki pengalaman minimal satu tahun, dan 

bersedia berpartisipasi dalam penelitian (Marwadani,2020). Wawancara dilakukan secara langsung 

maupun daring dengan pertanyaan semi-terstruktur yang berfokus pada kemudahan penggunaan, 



 

Inflasi : Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Perbankan 

Volume 2 ; Nomor 1 ; Mei 2025 ; Page 107-112 
DOI :  
WEB : https://ejurnal.faaslibsmedia.com/index.php/inflasi 

 Dewi Fitriana | Page 109  CC Attribution-ShareAlike 4.0 License. 

E-ISSN : 3048-1449 

 

kepercayaan terhadap keamanan data, serta dampak penggunaan fintech terhadap kepuasan dan 

loyalitas nasabah (Nugroho, 2020). Proses wawancara direkam dan ditranskripsikan untuk dianalisis 

lebih lanjut. 

Analisis data dilakukan menggunakan teknik analisis tematik, dengan cara mengidentifikasi pola 

dan tema utama dari transkrip wawancara. Data dikelompokkan ke dalam kategori yang relevan, 

kemudian ditafsirkan untuk memahami pengalaman nasabah secara lebih mendalam. Validitas hasil 

dijaga melalui triangulasi data antar responden dan member checking dengan meminta konfirmasi hasil 

interpretasi kepada informan. Seluruh proses penelitian dilakukan dengan memperhatikan prinsip 

etika, termasuk pemberian informed consent, menjaga kerahasiaan identitas responden, serta 

memastikan bahwa data hanya digunakan untuk kepentingan akademik. Tahapan penelitian ini 

meliputi penentuan subjek, pengumpulan data, analisis data, validasi hasil, dan penerapan etika 

penelitian guna menghasilkan temuan yang kredibel dan bermanfaat (Penerbit Eureka, 2022). 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Fintech Terhadap Kenyamanan dan Aksesibilitas Layanan 

Sebagian besar nasabah yang diwawancarai menyatakan bahwa mereka merasakan kenyamanan 

yang signifikan setelah mengadopsi teknologi fintech dalam layanan perbankan. Sebagai contoh, banyak 

nasabah yang mengungkapkan bahwa mereka tidak lagi harus mengunjungi kantor cabang bank untuk 

melakukan transaksi rutin, seperti transfer uang, pembayaran tagihan, atau cek saldo. Teknologi mobile 

banking dan aplikasi fintech memungkinkan mereka untuk melakukan transaksi kapan saja dan di 

mana saja, yang sangat menguntungkan bagi mereka yang memiliki aktivitas padat (M. Arief Rahman & 

Kenny Astria, 2023).  

Seorang responden menyatakan, “Saya merasa sangat terbantu dengan adanya layanan mobile 

banking. Dulu saya harus ke bank untuk mengurus berbagai transaksi, sekarang cukup menggunakan 

aplikasi, semua bisa selesai dalam beberapa menit.” Meskipun demikian, beberapa nasabah yang lebih 

tua atau kurang terbiasa dengan teknologi mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi fintech, 

yang menunjukkan bahwa kenyamanan ini sangat bergantung pada literasi digital nasabah. 

Pengaruh Keamanan dan Kepercayaan Terhadap Penggunaan Layanan Fintech 

Keamanan data dan transaksi merupakan hal yang sangat diperhatikan oleh nasabah dalam 

menggunakan layanan fintech. Sebagian besar responden menyatakan bahwa mereka merasa aman 

menggunakan aplikasi mobile banking, terutama setelah bank memberikan jaminan mengenai 

perlindungan data pribadi dan keamanan transaksi melalui enkripsi yang canggih dan autentikasi dua 

faktor. Namun, beberapa nasabah juga mengungkapkan kekhawatiran tentang potensi ancaman cyber 

yang bisa membahayakan data pribadi mereka (Findy Meileny & Tri Indra Wijaksana, 2020).  

Salah satu responden menyatakan, “Saya cukup percaya dengan aplikasi ini karena sudah ada 

beberapa fitur keamanan seperti OTP dan verifikasi biometrik. Namun, saya tetap merasa khawatir jika 

ada masalah dengan sistem keamanan.” Hal ini menunjukkan bahwa meskipun nasabah merasa puas 

dengan langkah-langkah yang diambil oleh bank untuk meningkatkan keamanan, ada keinginan yang 

lebih besar untuk transparansi dan edukasi terkait dengan perlindungan data pribadi. 

Kemudahan Penggunaan dan Kepuasan Nasabah 

Faktor kemudahan penggunaan aplikasi fintech sangat mempengaruhi pengalaman nasabah. 

Banyak nasabah yang melaporkan bahwa mereka merasa aplikasi fintech sangat mudah digunakan, 

terutama karena antarmuka yang sederhana dan navigasi yang jelas. Beberapa responden menyoroti 

fitur-fitur seperti transfer antar bank yang cepat, pembayaran tagihan yang dapat dilakukan dalam 

beberapa langkah, serta notifikasi otomatis yang memberikan informasi transaksi dengan cepat. 

Kemudahan ini meningkatkan kepuasan nasabah secara keseluruhan terhadap layanan perbankan 

(Nur Istianah Putri et al., 2024). Namun, meskipun kebanyakan responden merasakan kemudahan 

dalam menggunakan aplikasi fintech, ada juga sebagian kecil nasabah yang mengeluhkan masalah 
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teknis, seperti kesalahan sistem atau aplikasi yang sering crash. Hal ini mengindikasikan bahwa 

meskipun teknologi fintech memberikan kemudahan, masih terdapat tantangan dalam memastikan 

kestabilan dan kelancaran operasional aplikasi. 

Pengaruh Fintech terhadap Hubungan Bank-Nasabah 

Transformasi digital dalam layanan perbankan telah mengubah hubungan antara bank dan 

nasabah. Sebagian besar nasabah mengungkapkan bahwa mereka merasa lebih mandiri dalam 

mengelola transaksi mereka, tanpa perlu bergantung pada bantuan petugas bank. Mereka dapat dengan 

mudah mengakses berbagai layanan melalui aplikasi fintech (Shanti et al., 2024). Namun, beberapa 

nasabah, terutama yang lebih tua, mengungkapkan bahwa mereka merindukan interaksi langsung 

dengan petugas bank untuk mendapatkan penjelasan atau bantuan terkait masalah perbankan mereka. 

Salah satu responden mengatakan, “Saya memang lebih suka bertemu dengan orang langsung di 

bank jika ada masalah. Meski aplikasi sangat praktis, tetapi kadang-kadang saya ingin berbicara langsung 

untuk mendapatkan penjelasan.” Hal ini menunjukkan bahwa meskipun layanan digital menawarkan 

kenyamanan, beberapa nasabah merasa kurangnya sentuhan personal dalam interaksi dengan bank. 

Dampak Fintech Terhadap Loyalitas Nasabah 

Loyalitas nasabah terhadap bank yang mengimplementasikan fintech sangat bergantung pada 

seberapa baik pengalaman mereka dalam menggunakan layanan digital. Berdasarkan temuan 

wawancara, nasabah yang merasa puas dengan kemudahan, kenyamanan, dan keamanan layanan 

fintech cenderung lebih loyal dan terus menggunakan layanan tersebut. Sebagian besar responden 

melaporkan bahwa mereka lebih memilih bank yang menyediakan aplikasi fintech karena alasan 

kenyamanan dan efisiensi waktu (Aini, N., & Rahman, A. (2021). Namun, beberapa nasabah juga 

menekankan pentingnya adanya layanan pelanggan yang responsif jika terjadi masalah. Responden yang 

mengalami kesulitan teknis atau masalah lainnya sering kali mempertimbangkan untuk beralih ke bank 

lain jika tidak mendapat bantuan yang memadai.  

Oleh karena itu, meskipun aplikasi fintech dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah, 

peran layanan pelanggan tetap penting dalam mempertahankan hubungan yang kuat antara bank dan 

nasabah (Sari, D. P., & Hidayat, R. (2020). Secara keseluruhan, implementasi teknologi fintech dalam 

layanan perbankan memberikan dampak positif terhadap pengalaman nasabah dalam hal kenyamanan, 

aksesibilitas, dan kecepatan transaksi. Namun, beberapa tantangan tetap ada, seperti masalah 

kepercayaan terkait keamanan data, kesulitan penggunaan oleh segmen nasabah tertentu, dan hilangnya 

interaksi personal dengan bank (Prabowo, H., & Setiawan, A. (2022).  

Oleh karena itu, bank perlu terus meningkatkan kualitas layanan digital mereka, mengedukasi 

nasabah tentang penggunaan teknologi, dan memastikan adanya dukungan layanan pelanggan yang 

responsif. Ke depannya, untuk meningkatkan pengalaman nasabah, bank juga perlu mengembangkan 

solusi yang lebih inklusif, yang dapat menjangkau seluruh segmen masyarakat, termasuk yang kurang 

terampil dalam teknologi (Wibowo, A., & Lestari, R. (2023).  

Implementasi teknologi fintech dalam layanan perbankan memberikan dampak positif terhadap 

pengalaman nasabah, khususnya dalam hal kenyamanan, kemudahan akses, dan efisiensi transaksi. 

Nasabah merasa lebih mandiri karena dapat melakukan berbagai transaksi tanpa harus mengunjungi 

kantor cabang. Teknologi seperti mobile banking dan aplikasi digital memungkinkan transaksi 

dilakukan kapan saja dan di mana saja. Namun, hasil juga menunjukkan bahwa kenyamanan tersebut 

sangat bergantung pada tingkat literasi digital.  

Nasabah dari kalangan lansia atau yang tidak terbiasa dengan teknologi mengalami kesulitan dalam 

mengakses layanan fintech, menandakan adanya kesenjangan digital. Kepercayaan terhadap keamanan 

data menjadi aspek penting yang mempengaruhi penggunaan layanan fintech. Sebagian besar nasabah 

merasa aman berkat fitur keamanan seperti autentikasi dua faktor dan OTP, tetapi tetap ada 

kekhawatiran mengenai potensi ancaman siber. Selain itu, meskipun digitalisasi meningkatkan efisiensi, 

beberapa nasabah menyatakan kebutuhan terhadap interaksi personal, khususnya saat menghadapi 
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masalah teknis. Hal ini menunjukkan pentingnya peran layanan pelanggan yang responsif. Secara 

keseluruhan, kepuasan dan loyalitas nasabah meningkat seiring kemudahan dan keamanan layanan, 

namun tetap perlu diimbangi dengan edukasi dan dukungan teknis yang memadai. 

Temuan ini memiliki implikasi praktis bagi perbankan, yaitu perlunya pendekatan yang lebih 

inklusif dalam mengembangkan layanan fintech. Bank tidak cukup hanya menyediakan teknologi, 

tetapi juga harus memastikan bahwa semua lapisan masyarakat dapat mengakses dan menggunakannya 

dengan mudah. Literasi digital perlu ditingkatkan melalui edukasi yang terstruktur dan dukungan teknis 

yang mudah dijangkau. Selain itu, penting bagi bank untuk menjaga keseimbangan antara layanan digital 

dan interaksi personal, agar tetap mampu memenuhi kebutuhan nasabah yang beragam. Implikasi ini 

menjadi dasar untuk pengembangan strategi layanan keuangan yang lebih humanis, adaptif, dan 

berkelanjutan di era digital. 

 

4.    KESIMPULAN 

Implementasi teknologi fintech dalam layanan perbankan terbukti memberikan dampak positif 

terhadap pengalaman nasabah, terutama dalam hal kemudahan, kenyamanan, dan efisiensi transaksi. 

Meskipun demikian, efektivitas pemanfaatan layanan fintech sangat dipengaruhi oleh tingkat literasi 

digital, di mana segmen tertentu seperti lansia masih menghadapi kendala penggunaan. Keamanan data 

juga menjadi perhatian utama, sehingga bank dituntut untuk meningkatkan transparansi dan edukasi 

kepada nasabah. Temuan ini mengimplikasikan bahwa perbankan perlu mengembangkan layanan 

digital yang tidak hanya inovatif, tetapi juga inklusif, dengan memperhatikan keberagaman kebutuhan 

nasabah serta tetap menyediakan layanan pelanggan yang responsif guna menjaga kepercayaan dan 

loyalitas nasabah di era digital. 

Bank dan lembaga keuangan disarankan untuk terus meningkatkan edukasi literasi digital kepada 

nasabah, terutama bagi kelompok rentan seperti lansia atau masyarakat yang belum terbiasa dengan 

teknologi. Selain itu, penguatan sistem keamanan serta transparansi terkait perlindungan data pribadi 

perlu diprioritaskan guna membangun kepercayaan nasabah. Penting juga bagi bank untuk tetap 

menyediakan layanan bantuan langsung yang responsif agar dapat mengatasi kendala teknis yang 

dihadapi nasabah, sehingga transformasi digital dapat berjalan lebih inklusif dan berkelanjutan. 
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