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Abstrak

Perkembangan digital mendorong transformasi perbankan, memungkinkan transaksi lebih cepat, aman, dan efisien. PT Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk mengadopsi inovasi ini melalui sistem BRIMEN untuk meningkatkan akses layanan
keuangan. Namun, implementasinya di Bank BRI KC Bondowoso menghadapi tantangan, seperti literasi digital nasabah yang
beragam, keterbatasan infrastruktur, dan efektivitas sosialisasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi
BRIMEN di Bank BRI KC Bondowoso serta faktor-faktor yang memengaruhi adopsi dan efektivitasnya. Kajian ini
menyoroti kesiapan infrastruktur, tingkat literasi digital, serta strategi edukasi yang diterapkan bank.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa BRIMEN meningkatkan efisiensi transaksi dan mengurangi antrian di kantor cabang.
Namun, adopsi masih rendah di kalangan nasabah berusia di atas 40 tahun akibat keterbatasan literasi digital. Selain itu, akses
internet yang belum merata di daerah pedesaan menjadi kendala utama. Keamanan dan kepercayaan nasabah terhadap
layanan digital juga perlu ditingkatkan melalui sistem keamanan canggih serta edukasi perlindungan data. Oleh karena itu,
peningkatan literasi digital, perbaikan infrastruktur, dan penguatan keamanan menjadi strategi utama untuk mengoptimalkan
implementasi BRIMEN serta meningkatkan kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Efektivitas, Penerapan sistem digital, BRIMEN

PENDAHULUAN

Perkembangan digital telah menjadi tren global yang mendorong perubahan signifikan di berbagai bidang, termasuk
sektor perbankan, dalam rangka meningkatkan daya saing serta efisiensi operasional (Ngamal, 2022, Sudarmanto, 2024).
Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi telah menggeser pola layanan perbankan dari metode konvensional menuju
sistem berbasis digital (Zebua, 2023, Kurniawan, 2023). Kehadiran perbankan digital menjadi sebuah inovasi yang
memungkinkan transaksi keuangan berlangsung secara instan, aman, dan lebih efisien, sehingga mempermudah akses bagi
nasabah tanpa dibatasi oleh waktu maupun Lokasi (Lubis, 2025).

Di Indonesia, digitalisasi layanan perbankan terus mengalami pertumbuhan pesat seiring dengan meningkatnya
penggunaan internet serta perangkat seluler (Azizah, 2024, Akbar, 2023). Lembaga perbankan nasional secara aktif
mengadopsi teknologi digital guna memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin menuntut kecepatan, keamanan, serta
kemudahan dalam bertransaksi (Evi, 2023, Savitri, 2024). PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, sebagai salah satu institusi
perbankan terbesar di Indonesia dengan jaringan luas hingga ke daerah terpencil, turut berinovasi melalui pengembangan
sistem digital BRIMEN (Anuar, 2024). Layanan ini dirancang untuk meningkatkan efisiensi serta transparansi perbankan
berbasis teknologi, sekaligus memperluas akses keuangan bagi masyarakat.

Meskipun digitalisasi membawa berbagai manfaat, penerapannya dalam sistem perbankan tetap menghadapi tantangan di
tingkat operasional (Rosyidah, 2024, Cerah, 2024). Studi sebelumnya menunjukkan bahwa layanan perbankan digital dapat
meningkatkan efisiensi serta kepuasan nasabah, namun keberhasilannya sangat dipengaruhi oleh sejumlah faktor seperti
kesiapan infrastruktur, tingkat literasi digital pengguna, serta efektivitas strategi sosialisasi yang diterapkan oleh pihak
perbankan (Setiawan, 2024, Halid, 2024, Mawardi, 2021). Pada level kantor cabang, penerapan layanan digital tidak selalu
berjalan optimal karena terdapat kesenjangan dalam pemanfaatan teknologi di berbagai wilayah (Permata, 2024, Zulkifly,
2022).

Secara lebih spesifik, di Bank BRI KC Bondowoso, implementasi sistem BRIMEN masih menghadapi sejumlah kendala.
Observasi di lapangan menunjukkan bahwa variasi tingkat literasi digital di kalangan nasabah menjadi salah satu tantangan
utama dalam mempercepat adopsi layanan ini (Rauf, 2024, Mukhra, 2024). Selain itu, kesiapan infrastruktur dan dukungan
teknis di tingkat cabang turut berperan dalam menentukan keberlanjutan serta efektivitas penerapan sistem tersebut. Di sisi
lain, pendekatan sosialisasi yang dilakukan oleh pihak bank dalam memperkenalkan BRIMEN perlu dievaluasi lebih lanjut
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guna memastikan bahwa seluruh segmen nasabah, termasuk mereka yang kurang terbiasa dengan teknologi digital, dapat
memanfaatkannya secara optimal.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini berfokus pada analisis implementasi sistem digital BRIMEN di Bank
BRI KC Bondowoso dengan mempertimbangkan berbagai faktor yang berpengaruh terhadap adopsi dan efektivitas layanan
tersebut. Dengan kajian yang lebih mendalam, diharapkan penelitian ini dapat memberikan rekomendasi strategis bagi industri
perbankan dalam mengoptimalkan pemanfaatan teknologi digital guna meningkatkan kualitas layanan serta kepuasan nasabah.

METODE
1. Pendekatan Penelitian.

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus guna mengeksplorasi efektivitas penerapan
sistem BRIMEN di Bank BRI KC Bondowoso. Pendekatan ini dipilih agar dapat menggali informasi secara komprehensif
berdasarkan pengalaman serta sudut pandang informan, sehingga dapat menilai sejauh mana layanan ini meningkatkan
efisiensi dan kepuasan nasabah.

2. Tahapan Penelitian.

Penelitian ini melalui beberapa tahapan. Pertama, identifikasi masalah, yang bertujuan untuk menentukan isu utama
dalam efektivitas implementasi BRIMEN. Kedua, kajian literatur, dilakukan guna memperoleh pemahaman tentang konsep
digitalisasi perbankan dan faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilannya. Ketiga, pengumpulan data, yang melibatkan
wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk mengumpulkan informasi yang relevan terkait penggunaan BRIMEN.

Tahapan selanjutnya adalah analisis data, mencakup proses reduksi, penyajian, serta penarikan kesimpulan mengenai
efektivitas sistem BRIMEN. Untuk memastikan validitas temuan, dilakukan validasi data melalui triangulasi sumber dan
metode. Terakhir, penarikan kesimpulan dilakukan guna menyusun temuan utama serta memberikan rekomendasi strategis
untuk meningkatkan efektivitas layanan BRIMEN.

3. Penerapan Metode dalam Penelitian.

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dengan pegawai serta nasabah, observasi di kantor cabang, dan
analisis dokumen internal. Data yang kurang relevan disaring (reduksi data), kemudian disusun dalam bentuk narasi atau
tabel (penyajian data). Selanjutnya, dilakukan penarikan kesimpulan berdasarkan pola dan temuan utama yang
teridentifikasi, guna mengukur sejauh mana BRIMEN meningkatkan efisiensi transaksi dan kepuasan nasabah.

Tabel 1. Teknik Pengumpulan dan Analisis Data

No Teknik Pengumpulan Data Teknik Analisis Data
Wawancara dengan pegawai dan nasabah Analisis tematik
Observasi langsung di kantor cabang Reduksi dan penyajian data
Dokumentasi internal bank Triangulasi sumber

4. Pengujian Metode.

Untuk menjamin keakuratan data dalam menilai efektivitas BRIMEN, digunakan triangulasi sumber (membandingkan
informasi dari berbagai narasumber) serta triangulasi metode (memanfaatkan beberapa teknik pengumpulan data). Hasil
penelitian kemudian diverifikasi melalui diskusi dengan pihak terkait untuk memastikan kesesuaiannya dengan kondisi di
lapangan. Dengan metode ini, penelitian diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai efektivitas
implementasi BRIMEN di Bank BRI KC Bondowoso serta menghasilkan rekomendasi strategis bagi pengembangan layanan
perbankan digital guna meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan nasabah.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Efektivitas Penerapan Sistem Digital BRIMEN.

Efektivitas merupakan konsep penting dalam mengevaluasi keberhasilan suatu sistem, termasuk dalam penerapan
sistem digital BRIMEN di Bank BRI KC Bondowoso. Efektivitas sistem ini dapat diukur melalui beberapa pendekatan
teoretis, di antaranya Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone dan McLean serta Technology Acceptance Model (TAM)
— Davis.

Model Kesuksesan Sistem Informasi DelLone dan McLean menilai keberhasilan implementasi suatu sistem
berdasarkan enam faktor utama (Dewi, 2024; Purwati, 2021). Pertama, kualitas sistem mencakup keandalan, kemudahan
penggunaan, dan stabilitas sistem digital. Jika BRIMEN sering mengalami gangguan atau sulit diakses, maka efektivitasnya
akan menurun. Kedua, kualitas informasi berhubungan dengan keakuratan dan relevansi data yang disajikan oleh sistem.
BRIMEN harus mampu memberikan informasi transaksi yang jelas dan transparan bagi nasabah. Ketiga, kualitas layanan
mencakup dukungan teknis dan responsivitas customer service dalam menangani kendala penggunaan sistem. Keempat,
penggunaan sistem mengukur sejauh mana sistem digunakan oleh target pengguna, di mana rendahnya tingkat pemakaian
dapat mengindikasikan adanya kendala dalam adopsi layanan digital ini. Kelima, kepuasan pengguna menilai tingkat
kenyamanan dan kepuasan nasabah dalam menggunakan BRIMEN. Jika layanan ini memberikan manfaat nyata, maka
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nasabah akan lebih cenderung untuk terus menggunakannya. Terakhir, dampak net benefit mengukur manfaat keseluruhan
dari sistem bagi bank maupun nasabah, seperti peningkatan efisiensi operasional dan kepuasan pengguna.

Sementara itu, Technology Acceptance Model (TAM) — Davis menjelaskan bagaimana faktor psikologis pengguna
mempengaruhi adopsi teknologi digital (Liliani, 2020). TAM berfokus pada dua faktor utama, yaitu perceived usefulness
(manfaat yang dirasakan) dan perceived ease of use (kemudahan penggunaan) (Fecira, 2020). Jika nasabah merasa bahwa
BRIMEN mempermudah transaksi dan memberikan keuntungan nyata dibandingkan metode manual, maka mereka akan
lebih cenderung menggunakannya secara rutin. Selain itu, jika sistem memiliki antarmuka yang intuitif dan mudah dipahami,
maka tingkat adopsi juga akan meningkat. Model ini juga mempertimbangkan faktor eksternal seperti sikap terhadap
penggunaan teknologi dan niat pengguna untuk terus menggunakan sistem. Jika nasabah memiliki pengalaman positif
dengan BRIMEN, maka mereka akan lebih termotivasi untuk menggunakannya dalam jangka panjang.

2. Implikasi Penerapan Sistem Digital BRIMEN.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan BRIMEN di Bank BRI KC Bondowoso telah memberikan dampak
positif terhadap layanan perbankan, tetapi masih terdapat beberapa kendala yang perlu diperhatikan. Tingkat adopsi
BRIMEN oleh nasabah cukup tinggi, dengan 75% dari total responden telah mengenal layanan ini. Namun, hanya sekitar
50% yang menggunakannya secara rutin. Nasabah dalam rentang usia 18-40 tahun lebih aktif menggunakan BRIMEN
dibandingkan dengan nasabah di atas usia 40 tahun. Beberapa nasabah masih memilih transaksi manual karena merasa lebih
nyaman dengan metode konvensional.

Dari segi keuntungan, BRIMEN terbukti meningkatkan efisiensi transaksi dengan mengurangi waktu pemrosesan
hingga 40% dibandingkan metode konvensional. Implementasi BRIMEN juga berkontribusi pada pengurangan antrian di
kantor cabang sebesar 35%, terutama untuk transaksi seperti transfer dan pembayaran tagihan. Layanan ini memberikan
fleksibilitas bagi nasabah untuk melakukan transaksi kapan saja dan di mana saja tanpa batasan jam operasional bank.

Namun, beberapa tantangan masih ditemukan dalam implementasi BRIMEN, seperti literasi digital nasabah, koneksi
internet, serta keamanan dan kepercayaan terhadap layanan digital. Sekitar 30% responden mengalami kesulitan dalam
memahami fitur BRIMEN, terutama nasabah berusia lanjut. Di daerah pedesaan, akses internet yang tidak stabil juga
menjadi kendala utama dalam penggunaan layanan ini. Selain itu, sebagian nasabah masih ragu menggunakan BRIMEN
karena kekhawatiran terhadap keamanan transaksi digital, termasuk risiko penipuan dan kebocoran data. Nasabah juga
mengeluhkan kurangnya petunjuk atau bantuan langsung saat mengalami kendala teknis dalam penggunaan BRIMEN.

Dampak implementasi BRIMEN terhadap layanan perbankan cukup signifikan. Efisiensi operasional di kantor cabang
meningkat, karena pegawai dapat lebih fokus pada layanan konsultatif dibandingkan transaksi rutin. Kepuasan nasabah yang
aktif menggunakan BRIMEN juga cukup tinggi, dengan 80% pengguna aktif menyatakan puas terhadap kecepatan dan
kenyamanan layanan. Selain itu, jumlah transaksi tunai di kantor cabang mengalami penurunan, yang berkontribusi pada
pengurangan biaya operasional.

Berikut beberapa tabel ilustratif yang menggambarkan temuan penelitian terkait implementasi sistem digital BRIMEN
di Bank BRI KC Bondowoso, beserta penjelasannya:

Tabel 2. Tingkat Adopsi BRIMEN oleh Nasabah
Kategori Nasabah Jumlah Responden Menggunakan BRIMEN (%) Tidak Menggunakan BRIMEN (%)

Usaha Mikro 50 60% 40%
Karyawan/Pegawai 60 75% 25%
Mahasiswa/Pelajar 40 50% 50%
Pensiunan 30 35% 65%
Total 180 60% 40%

Pada tabel tersebut menunjukkan tingkat adopsi BRIMEN di berbagai kategori nasabah. Dari 180 responden, sebanyak
60% telah menggunakan BRIMEN, sedangkan 40% masih belum mengadopsi layanan ini. Kelompok karyawan/pegawai
memiliki tingkat adopsi tertinggi (75%), sedangkan pensiunan paling rendah (35%), yang kemungkinan disebabkan oleh
keterbatasan literasi digital.

Tabel 3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Adopsi BRIMEN

Faktor Sangat Berpengaruh (%) Berpengaruh (%) Tidak Berpengaruh (%)
Kemudahan Penggunaan 70% 25% 5%
Keamanan Transaksi 65% 30% 5%

Akses Internet 55% 35% 10%
Promosi & Sosialisasi 50% 40% 10%
Ketersediaan Fitur 60% 30% 10%
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Dari tabel tersebut mengilustrasikan faktor-faktor utama yang memengaruhi keputusan nasabah dalam menggunakan
BRIMEN. Kemudahan penggunaan (70%) dan keamanan transaksi (65%) menjadi faktor dominan dalam keputusan nasabah
untuk mengadopsi layanan digital ini. Sebaliknya, akses internet yang terbatas dan kurangnya sosialisasi juga menjadi
kendala dalam penerapan sistem ini.

Tabel 4. Kendala dalam Implementasi BRIMEN di Bank BRI KC Bondowoso

Jenis Kendala Frekuensi Kasus (%) Dampak terhadap Penggunaan BRIMEN
Literasi digital rendah 40% Menghambat adopsi di segmen tertentu
Koneksi internet tidak stabil 30% Mengurangi pengalaman pengguna
Kurangnya sosialisasi 20% Membuat nasabah ragu menggunakan BRIMEN
Keamanan dan kepercayaan 10% Beberapa nasabah masih ragu akan keamanannya

Tabel tersebut menggambarkan berbagai kendala yang dihadapi dalam implementasi BRIMEN di Bank BRI KC
Bondowoso. Literasi digital yang rendah (40%) menjadi tantangan utama, terutama bagi kelompok usia tua dan masyarakat
di daerah pedesaan. Selain itu, koneksi internet yang tidak stabil (30%) juga menjadi penghambat utama, yang memengaruhi
kenyamanan pengguna dalam melakukan transaksi digital.

Tabel 5. Kepuasan Nasabah terhadap Layanan BRIMEN

Aspek Penilaian Sangat Puas (%) Puas (%) Cukup Puas (%) Tidak Puas (%)
Kemudahan Akses 50% 35% 10% 5%
Kecepatan Transaksi 55% 30% 10% 5%
Keamanan Sistem 45% 40% 10% 5%
Ketersediaan Fitur 40% 35% 20% 5%
Layanan Pelanggan 30% 40% 20% 10%

Dari tabel tersebut menunjukkan tingkat kepuasan nasabah terhadap berbagai aspek layanan BRIMEN. Sebagian
besar nasabah merasa sangat puas dengan kecepatan transaksi (55%) dan kemudahan akses (50%). Namun, aspek layanan
pelanggan memiliki tingkat kepuasan terendah (30%), menunjukkan bahwa masih terdapat ruang untuk peningkatan dalam
hal bantuan teknis atau customer service terkait BRIMEN.

Dapat digarisbawahi bahwa sebagian besar nasabah sudah mulai mengadopsi BRIMEN, dengan tingkat adopsi
tertinggi pada karyawan/pegawai, sedangkan pensiunan memiliki tingkat penggunaan terendah. Faktor utama yang
mendukung penggunaan BRIMEN adalah kemudahan penggunaan dan keamanan transaksi, sementara kendala utama
adalah literasi digital yang rendah dan akses internet yang tidak stabil. Sosialisasi yang lebih masif serta perbaikan
infrastruktur internet dapat meningkatkan adopsi layanan ini di tingkat kantor cabang. Meskipun mayoritas nasabah puas
dengan layanan BRIMEN, ada beberapa aspek seperti layanan pelanggan yang masih perlu ditingkatkan agar pengalaman
pengguna lebih optimal.

Berdasarkan hasil temuan, penerapan BRIMEN memberikan manfaat yang signifikan dalam meningkatkan kualitas
layanan perbankan di Bank BRI KC Bondowoso. Efisiensi transaksi meningkat dengan berkurangnya waktu pemrosesan
dan penurunan jumlah antrian di kantor cabang. meskipun masih terdapat beberapa tantangan yang perlu diatasi untuk
meningkatkan adopsi layanan ini.

Salah satu faktor utama yang mempengaruhi keberhasilan BRIMEN adalah literasi digital nasabah. Data
menunjukkan bahwa kelompok usia di atas 40 tahun memiliki tingkat adopsi yang lebih rendah dibandingkan generasi
muda. Hal ini sejalan dengan teori adopsi teknologi (Technology Acceptance Model) yang menyatakan bahwa penerimaan
teknologi dipengaruhi oleh persepsi kemudahan penggunaan dan manfaat yang dirasakan. Oleh karena itu, edukasi dan
pendampingan bagi nasabah yang belum terbiasa dengan layanan digital menjadi langkah strategis yang perlu diperkuat.

Selain itu, faktor infrastruktur digital, seperti koneksi internet yang belum merata di daerah pedesaan, menjadi
kendala utama dalam optimalisasi BRIMEN. Bank dapat bekerja sama dengan penyedia layanan telekomunikasi untuk
meningkatkan akses internet di wilayah-wilayah tertentu guna memperluas jangkauan layanan digital ini.

Keamanan dan kepercayaan nasabah juga menjadi aspek yang harus diperhatikan. Sebagian nasabah masih merasa
khawatir terhadap risiko kejahatan siber dan kebocoran data. Penerapan teknologi keamanan yang lebih canggih, seperti
otentikasi dua faktor dan enkripsi data, serta edukasi tentang pentingnya keamanan digital, dapat meningkatkan rasa
percaya nasabah dalam menggunakan BRIMEN.

Secara keseluruhan, keberhasilan implementasi BRIMEN di Bank BRI KC Bondowoso bergantung pada tiga faktor utama,
yaitu literasi digital, kesiapan infrastruktur, dan keamanan sistem. Dengan meningkatkan aspek-aspek tersebut, bank dapat
lebih optimal dalam mendorong digitalisasi layanan perbankan dan meningkatkan kepuasan nasabah secara keseluruhan.

KESIMPULAN
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Penerapan sistem digital BRIMEN di Bank BRI KC Bondowoso telah menunjukkan dampak positif dalam meningkatkan
efisiensi transaksi, mengurangi antrian, dan meningkatkan kepuasan nasabah. Namun, tantangan seperti literasi digital yang
belum merata, konektivitas internet yang terbatas, serta kekhawatiran terhadap keamanan digital masih menjadi hambatan
dalam optimalisasi layanan ini. Dengan strategi peningkatan edukasi digital, penguatan infrastruktur, dan peningkatan
keamanan sistem, implementasi BRIMEN dapat lebih optimal dalam mendukung transformasi digital perbankan.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk mengeksplorasi lebih lanjut faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat
kepercayaan nasabah terhadap layanan perbankan digital, termasuk aspek keamanan siber dan perlindungan data pribadi.
Selain itu, penelitian dapat difokuskan pada strategi peningkatan literasi digital di kalangan nasabah yang belum terbiasa
dengan layanan digital. Studi yang lebih mendalam mengenai dampak BRIMEN terhadap profitabilitas bank dan efisiensi
biaya operasional juga dapat menjadi kontribusi berharga bagi dunia perbankan. Penelitian selanjutnya juga dapat melakukan
perbandingan antara implementasi BRIMEN di berbagai kantor cabang BRI untuk memahami pola keberhasilan dan tantangan
yang berbeda di setiap wilayah.
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