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DALIL

Literasi Keuangan Agen Bank Menjadi Elemen Utama Bagi Efektifitas

Strategi Bisnis Branchless Banking.

Perasaan Terikat Agen Terhadap Aktifitas Bisnisnya Sebagai Mitra Bank
Menciptakan Kinerja Bisnis Yang Lebih Efektif.

Manajemen Perilaku Keuangan Menentukan Keberhasilan Strategi Inovasi
Perbankan Di Tengah Persaingan Bisnis Industri Keuangan Secara Global.

Penciptaan Inovasi Berperan Sebagai Investasi Perusahaan Dalam

Meningkatkan Nilai Perusahaan.

Peningkatan Akses Kredit Usaha Mikro Kecil Mewujudkan Pemerataan

Pendapatan Masyarakat.

Penggunaan Teknologi Informasi Yang Disertai Kemajuan Berpikir dan

Berperilaku Secara Positif Berdampak Pada Efektifitas Pelaksanaan Inovasi.

Pendidikan Keuangan Sejak Dini Membentuk Individu Yang Produktif dan

Sejahtera.



ABSTRAK

Ketimpangan antara faktor-faktor perilaku dengan teori keuangan
konvensional menyebabkan munculnya studi mengenai perilaku keuangan
(behavioral finance). Penelitian ini mengaitkannya dengan kajian mengenai kinerja
bisnis perbankan sebagai intermediasi keuangan. Jumlah masyarakat yang belum
menggunakan layanan bank (unbankable people) di Indonesia dibandingkan negara
tetangganya masih cukup tinggi. Salah satu penerapan strategi inovasi untuk
mengatasi permasalahan ini adalah strategi branchless banking melalui kemitraan
bank (agent banking). Berdasarkan gap teori dan empiris terkait faktor-faktor yang
mempengaruhi kinerja strategi bisnis ini, maka penelitian ini difokuskan pada
permasalahan faktor perilaku agen. Hasil penelusuran studi sebelumnya
menunjukkan faktor tingkat literasi keuangan, kompetensi dan perasaan terikat
agen pada bank (keterikatan kerja) merupakan isu utama yang memiliki korelasi
dengan kinerja bisnis agen. Sehingga dapat dirumuskan tujuan penelitian ini, yaitu
untuk mengetahui peran literasi keuangan dan kompetensi dalam mempengaruhi
kinerja bisnis agen melalui keterikatan kerja sebagai variabel mediasi.

Penelitian ini dianalisis secara deskriptif dan verifikatif melalui survei
yang melibatkan 348 agen bank ‘Laku Pandai' di sembilan kabupaten/kota Provinsi
Sumatera Selatan, dengan menggunakan metode proportional random sampling.
Data diperoleh dari hasil observasi, dokumentasi, penyebaran kuesioner dan
wawancara dengan beberapa pihak terkait. Teknik analisis dan uji hipotesis
menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) berbasis varians yang disebut
dengan Partial Least Square (PLS).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa literasi keuangan dan kompetensi
mempengaruhi keterikatan kerja agen. Peran keterikatan kerja sebagai pemediasi
memperkuat pengaruh literasi keuangan terhadap kinerja bisnis agen. Pengaruh
antar variabel secara parsial menunjukkan adanya pengaruh literasi keuangan dan
keterikatan kerja terhadap kinerja bisnis agen secara langsung. Sementara variabel
kompetensi tidak berpengaruh terhadap kinerja bisnis agen jika tidak melalui
keterikatan kerja. Hal ini menunjukkan bahwa peran keterikatan kerja memediasi
secara penuh (full mediation) pengaruh kompetensi terhadap kinerja bisnis agen.

Penelitian ini menghasilkan novelty berupa "Model Kinerja Bisnis
Branchless Banking Berbasis Literasi Keuangan, Kompetensi dan Keterikatan
Kerja". Model ini menggambarkan bahwa untuk meningkatkan kinerja bisnis yang
terkait dengan bisnis kemitraan bank, perlu didukung oleh tingkat literasi keuangan
yang baik dan kompetensi melalui perasaan terikat agen terhadap aktifitas bisnis
keagenannya.

Kata Kunci: Literasi Keuangan, Kompetensi, Keterikatan Kerja, Kinerja Bisnis,
Branchless Banking.



ABSTRACT

The gap between behavioral factors and conventional financial theory led
to the emergence of studies on behavioral finance. This research links it to a study
about the performance of banking business as financial intermediation. The number
of people who have not used bank services (unbankable people) in Indonesia
compared to neighboring countries is still quite high. One application of the
innovation strategy to overcome this problem is the branchless banking strategy
through bank partnerships (agent banking). Based on theoretical and empirical gaps
related to factors that influence the performance of this business strategy, this
research is focused on the problem of agent behavior factors. The results of previous
studies indicate that the level of financial literacy, competency and the feeling of
being bound by agents to the bank (work engagement) are the main issues that have
a correlation with the agent's business performance. So that the objectives of this
study can be formulated, namely to find out the role of financial literacy and
competency in influencing the business performance of agents through work
engagement as mediating variable.

This research was analyzed descriptively and verificatively through a
survey involving 348 'Laku Pandai' bank agents in nine regencies / cities of South
Sumatra Province, using the proportional random sampling method. Data obtained
from observations, documentation, questionnaires and interviews with several
related parties. The analysis and hypothesis testing technique uses variance-based
Structural Equation Modelling (SEM) called Partial Least Square (PLS).

The results showed that financial literacy and competency influence the
work engagement of agents. The role of work engagement as a mediator strengthens
the effect of financial literacy on agent's business performance. The influence
between variables partially shows the influence of financial literacy and work
engagement on the agent's business performance directly. While the competency
variable has no effect on the business performance of agent if not through work
engagement. This shows that the role of work engagement fully mediates (full
mediation) the effect of competency on agent's business performance.

This research produced a novelty in the form of "Branchless Banking
Business Performance Model Based on Financial Literacy, Competency and Work
Engagement”. This model illustrates that to improve business performance related
to bank partnership business, it needs to be supported by a good level of financial
literacy and competency through feeling bound to its agency business activities.

Keywords: Financial Literacy, Competence, Work Engagement, Business
Performance, Branchless Banking.
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PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Penelitian

Teori Intermediasi Keuangan (Financial Intermediation Theory)
menjelaskan bahwa bank merupakan perantara keuangan yang berperan
mengumpulkan deposit dari pihak yang kelebihan dana dan menyalurkannya
kepada pihak yang kekurangan dana. Bank mendapatkan keuntungan dari selisih
pendapatan (dana yang berhasil dihimpun) dan dana yang disalurkannya (Gurley,
G. J. & Shaw, S. E., 1956). Namun demikian, pengelolaan aset bank sebagai
perantara keuangan tidak dapat terlepas dari prinsip kehati-hatian yang salah
satunya adalah pengelolaan terkait dengan penambahan cabang bank. Leyshon, A.,
et. al (1998) menjelaskan bahwa cabang bank secara fisik merupakan penyebab
utama tingginya rasio biaya terhadap pendapatan (high cost-income ratio) bank.
Oleh karena itu, bank harus mempertimbangkan dengan sangat komprehensif
dalam memutuskan penambahan kantor cabang yang dapat mengakibatkan
turunnya keuntungan.

Di sisi lainnya, teknologi informasi merupakan salah satu faktor yang
menjadi kebutuhan masyarakat modern dan faktor substansial dalam pelaksanaan
bisnis perbankan untuk menghadapi persaingan di era global saat ini. Penggunaan
teknologi informasi dalam inovasi produk dan layanan bagi nasabah bertujuan
untuk menggerakkan perubahan perusahaan ke arah yang lebih maju (Markus &
Robey, 1988). Sebagaimana yang dijelaskan oleh Davis & North (1970), inovasi

secara mikro bertujuan untuk meningkatkan kinerja keuangan yang salah satunya



dengan memaksimalkan laba dan secara makro bertujuan untuk menumbuhkan
perekonomian suatu negara.

Berdasarkan sudut pandang makro ekonomi, meningkatkan persebaran
layanan keuangan yang konsekuensinya adalah penambahan kantor cabang bank
dan peningkatan kualitas teknologi informasi, akan mempengaruhi peningkatan
akses dan penggunaan layanan perbankan. Peningkatan akses dan penggunaan
layanan perbankan (inklusi keuangan) diharapkan akan meningkatkan produktifitas
masyarakat yang pada akhirnya juga berdampak pada peningkatan pendapatan.
Peningkatan pendapatan akan berpengaruh pada peningkatan pertumbuhan
ekonomi.

Dari sisi mikro yaitu industri perbankan, meskipun keberadaan kantor
cabang bank memiliki peran sentral dalam memasuki pasarnya namun biaya
operasional yang tinggi akan menyebabkan resiko penurunan kinerja perusahaan.
Khususnya ketika jangkauan bank untuk menyampaikan produk jasanya kepada
masyarakat yang tersebar luas pada wilayah rural dan belum tersentuh oleh layanan
bank (unbanked). Oleh karena itu, bank terus berupaya melakukan strategi bisnis
yang mengutamakan efisiensi biaya namun sekaligus juga meningkatkan
pendapatan melalui peningkatan layanan perbankan. Salah satu upaya peningkatan
layanan perbankan melalui pemanfaatan teknologi informasi dewasa ini adalah
melalui pelaksanaan strategi layanan bank tanpa cabang (branchless banking).

Pelaksanaan branchless banking memerlukan beberapa elemen dasar
substansial, yaitu: teknologi, agen pihak ketiga, layanan setoran dan penarikan serta

layanan pembayaran sebagai tambahan. Hal ini sejalan dengan proses difusi inovasi



yang dijelaskan dalam teori difusi inovasi menurut Rogers, E. M. (1983), dimana
keberlangsungan divusi inovasi dimungkinkan karena dipengaruhi oleh unsur -
unsur pendukung, yaitu kualitas inovasi itu sendiri, saluran distribusi yang
digunakan, waktu dan sistem sosial. Kinerja sebagai proksi keberhasilan difusi
inovasi tersebut, sangat bergantung pada sifat inovasi, sifat adopter dan perilaku
pengantar perubahan (Mundy, 2000). Hal ini menunjukkan bahwa keberhasilan
difusi inovasi tidak terlepas dari peran pengantar perubahan dan perilaku adopter
sendiri, meskipun inovasi tersebut memiliki potensi peningkatan kinerja tinggi.
Sejalan dengan hal tersebut, kesimpulan penelitian Bunch (2001) juga menyatakan
bahwa rancangan terbaik di dunia sekalipun tidak akan menjadi program yang
berhasil jika petugas/pengantar perubahannya tidak memiliki kemampuan
(kompetensi) dan kemauan (perilaku) untuk menjadikannya berhasil.

Apapun strategi inovasi yang memanfaatkan teknologi informasi,
tujuannya adalah untuk mengurangi biaya dan meningkatkan keamanan,
kenyamanan serta kepercayaan penggunanya sehingga dapat berdampak pada
peningkatan kinerja. Sebagaimana yang dijelaskan oleh Shahrokhi (2008), bahwa
strategi inovasi yang dijalankan harus mempertimbangkan adanya kebutuhan yang
jelas untuk memastikan pasar terbuka, meminimalkan biaya switching, adanya
keuntungan bila dibandingkan dengan penggunaan media lama, meminimalkan
biaya dan meningkatan kinerja bisnis. Seperti halnya pada bisnis perbankan yang
menyediakan jasa layanan keuangan, sangat membutuhkan dukungan aspek
teknologi informasi dalam upaya persebaran layanan keuangan yang akan

berdampak pada kinerja bisnisnya (Trethowan & Scullion, 1997).



Branchless banking memiliki beberapa alternatif pelaksanaan yaitu
melalui adopsi internet banking, mobile banking dan agent banking (lvatury &
Mass, 2008). Berdasarkan hasil penelusuran penelitian terdahulu, terdapat beberapa
kajian mengenai strategi branchless banking. Akinci, et. al. (2004) dan
Jaruwachirathanakul & Fink (2005) meneliti dari sisi internet banking, dimana
ditemukan bahwa faktor keamanan dan kenyamanan pengguna merupakan faktor
utama yang mempengaruhi terhambatnya pengadopsian internet banking di Turkey
dan Thailand. Sama halnya dengan hasil penelitian tersebut di atas, Polasik &
Wisniewski (2008) dan Chong, et. al. (2010) yang menemukan bahwa
pengadopsian internet banking masih terhambat oleh faktor keamanan, yaitu
kurangnya dukungan pemerintah dalam bentuk perlindungan secara hukum.
Pengguna internet banking terbatas pada masyarakat yang memiliki akses internet
dan dominan digunakan oleh masyarakat urban.

Berbeda dengan beberapa penelitian sebelumnya, Dermish, et. al. (2012),
menyimpulkan bahwa teknologi mobile banking sebagai bentuk pengurangan
cabang bank secara fisik, sangat membantu distribusi pelayanan bank di Kenya
melalui produk yang disebut M-PESA. Keberadaan produk ini mampu
meningkatkan permintaan nasabah dalam melakukan transfer uang, pembayaran
dan pembukaan rekening tabungan baru.

Shabirah & Aldianto (2014) juga meneliti keberadaan branchless banking
melalui teknologi mobile banking di Indonesia dari perspektif nasabah. Penelitian
ini dilakukan di Depok, Indonesia, yang memiliki populasi masyarakat yang tidak

hanya tersebar di wilayah perkotaan (urban) tapi juga di wilayah pedesaan (rural).



Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat dua aspek penting yang akan
mendukung keberhasilan branchless banking di Indonesia, yaitu melalui peraturan
pemerintah dan kualitas teknologi saluran distribusi. Sinergi dari perbaikan
keduanya akan mengurangi resiko yang mungkin ditimbulkan dalam pelaksanaan
mobile banking tersebut.

Berdasarkan hasil penelusuran studi terdahulu di atas, kajian mengenai
branchless banking telah banyak dilakukan. Namun demikian, yang menganalisis
khusus mengenai keberadaan agency banking masih terbatas. Hal ini disebabkan
karena pelaksanaannya yang masih relatif baru dibandingkan dua jenis strategi
branchless banking lainnya.

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa mobile banking dan internet
banking berhasil meningkatkan kinerja bank, namun fakta empiris berdasarkan data
The United Nation (2015) menunjukkan bahwa 57% penduduk dunia yang
jumlahnya mencapai 3 Milyar lebih masih belum tersentuh internet dan layanan
perbanka. Dua per tiga dari jumlah tersebut tersebar di beberapa negara
berkembang dan di Amerika Serikat yang merupakan negara maju. Jumlah ini
mengindikasikan adanya permasalahan efektifitas pelaksanaan branchless banking
dalam upaya peningkatan akses dan layanan perbankan yang sekaligus juga
menjadi peluang pasar yang besar bagi perbankan. Hal ini juga mengindikasikan
bahwa keberadaan mobile banking dan internet banking belum signifikan
menjawab permasalahan makro ekonomi mengenai rendahnya tingkat inklusi

keuangan di beberapa negara berkembang.



Berdasarkan gap teori dan gap empiris yang telah diuraikan di atas, penulis
menyimpulkan bahwa keberadaan agency banking dewasa ini sangat dibutuhkan,
khususnya oleh negara-negara sedang berkembang. Beberapa penelitian terdahulu
mengenai agency banking menunjukkan keberhasilan pelaksanaannya di beberapa
negara berkembang seperti Brazil, Colombia, Peru, Kenya dan India, dimana
keberadaan agency banking mempengaruhi peningkatan pertumbuhan tingkat
inklusi keuangan negara (Mahmood & Sarker, 2015). Pada akhir tahun 2010, Brazil
dinyatakan sebagai negara yang memiliki jaringan agen terbesar di dunia, yaitu
lebih dari 140.000 agen (CGAP, 2010). Selain Brazil, Kenya juga termasuk negara
yang mengalami kesuksesan dalam pengadopsian agency banking di negaranya,
dimana keberadaan agency banking mampu meningkatkan jumlah masyarakat yang
menggunakan layanan perbankan (nasabah) dan meningkatkan kinerja keuangan
bank (Mwando, S., 2013).

Beberapa penelitian lainnya menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh
positif pelaksanaan branchless banking melalui agen pihak ketiga dengan kinerja
keuangan bank, meskipun masih terdapat faktor-faktor yang diindikasikan
menghambat keberlangsungannya yaitu diantaranya adalah faktor keamanan sistem
operasi perbankan yang digunakan dan kualitas agen sendiri (Ndirangu, Duncan K
(2013); Aduda, et. al. (2013); Mwando, S. (2013); Mchembere & Jagongo (2014);
Ferdous, et. al (2015)). Selain itu, Kitaka (2001) menyebutkan bahwa layanan bagi
masyarakat miskin di wilayah rural sering berakibat pada mahalnya biaya yang

dikeluarkan, sehingga jumlah dan volume transaksi tidak dapat menutupi biaya



operasional cabang bank. Hal ini mengindikasikan masih terdapat permasalahan
Kinerja bisnis agen itu sendiri.

Berbeda dengan penelitian-penelitian tersebut di atas, hasil penelitian
Kamau (2012) menunjukkan bahwa terdapat korelasi negatif antara jumlah agen
dengan kinerja bank pelaksana agency banking di Kenya. Sementara itu, Kithuka
(2012) mengidentifikasi masih terdapat faktor penghambat yang mempengaruhi
keputusan untuk bertransaksi melalui agency banking di Kwale County. Hal ini
tentunya bertentangan dengan tujuan pelaksanaannya, dimana keberadaan agen
pihak ketiga seharusnya memberikan pengaruh positif terhadap kinerja keuangan
bank, dampak dari efisiensi biaya operasional dan biaya pembangunan cabang
bank.

Berdasarkan teori, agency banking memiliki potensi untuk meminimalkan
biaya operasional bank dan memperluas distribusi layanan keuangan bagi
masyarakat miskin yang tidak terjangkau cabang bank secara fisik atau yang biasa
disebut dengan unbanked society (lvatury & Lyman, 2006). Namun demikian,
keberhasilannya tidak terlepas dari kompetensi agen itu sendiri. Hasil penelitian
terdahulu oleh Ndungu & Njeru (2014) menjelaskan bahwa faktor kompetensi yang
dibagi ke dalam dimensi kualitas agen (agent quality), kenyamanan (convenience)
dan kualitas layanan konsumen (customer service quality) berpengaruh terhadap
keberhasilan pengadopsian agency banking di Kajiado North Sub County, Kenya.
Oleh karena itu, faktor pertama yang diduga akan mempengaruhi Kkinerja bisnis

agen adalah variabel kompetensi.



Beberapa negara berkembang telah berhasil dalam mengimplementasikan
agency banking sebagai salah satu cara pelaksanaan branchless banking dalam
bisnis perbankan, namun di beberapa negara lainnya masih menghadapi tantangan
yang tidak mudah sehingga masih ditemukan kendala dalam pelaksanaannya.
Sebagaimana hasil penelitian pendahuluan yang dilakukan oleh LPEM Ul (2015)
mengenai pelaksanaan Layanan Bank Tanpa Cabang Melalui Agen Pihak Ketiga
(Laku Pandai) di Indonesia. Permasalahan yang paling mendasar adalah perilaku
agen dalam menjalankan bisnisnya, dimana ditemukan agen yang berperan sebagai
agen pada dua bank berbeda sehingga diduga bahwa ada permasalahan keterikatan
agen pada bank mitra.

Hasil penelitian lainnya oleh Stapleton, T. (2013) dalam Bulletin of
Indonesian Economic Studies, menjelaskan bahwa peraturan pemerintah menjadi
faktor utama yang mempengaruhi transformasi branchless banking di Indonesia.
Berdasarkan penelitian ini, Indonesia memiliki peluang untuk bersaing dalam pasar
branchless banking selama peraturan pemerintah memudahkan pelaksanaannya
dan pihak perusahaan telekomunikasi yang menjadi mitra perbankan dapat
menyediakan teknologi yang berkualitas. Peraturan pemerintah terkait pelaksanaan
branchless banking untuk saat ini telah banyak mengalami perubahan, dimana pada
dasarnya upaya perbaikan kebijakan telah dilakukan oleh pemerintah Indonesia,
sehingga membantu perbankan untuk dapat meningkatkan inovasi melalui
branchless banking (Laporan Inklusi Keuangan OJK, 2016).

Namun demikian, proses penyerapan inovasi yang disediakan bank

tersebut masih mengalami hambatan dari sisi kemampuan dan perilaku masyarakat



dalam mengadopsi inovasi tersebut. Hal ini dibuktikan oleh masih besarnya jumlah
masyarakat Indonesia yang unbankable berdasarkan data Bank Indonesia (2015)
dimana hanya 60 juta masyarakat Indonesia yang telah memiliki rekening
perbankan padahal penduduk Indonesia mencapai 250 juta jiwa, meskipun
perbankan dengan dukungan pemerintah telah melaksanakan Laku Pandai sejak
tahun 2015 (http://www.bi.go.id).

Terkait dengan peluang pertumbuhan nasabah, perbankan di Indonesia
masih memiliki peluang yang besar. Berdasarkan data World Bank (2017), tingkat
pertumbuhan populasi penduduk usia produktif di Indonesia sejak awal tahun 2007-
2016 rata-rata sebesar 1, 49% dan mencapai angka 258, 2 juta jiwa pada akhir 2015
dan meningkat menjadi 261,1 juta pada pertengahan tahun 2016. Namun demikian,
yang menyimpan uangnya di bank baru mencapai 34, 8% (Otoritas Jasa Keuangan,
2016). Hal ini sesuai dengan data Badan Pusat Statistik (2017) mengenai rasio
tabungan terhadap GDP yang hanya 34, 8% yang masih jauh lebih rendah jika
dibandingkan dengan Jepang yang mencapai 70% dan negara tetangga di Asia
Tenggara yang mendekati 50%, seperti Filipina yang telah mencapai 46% dan 49%
di Singapura.

Fakta empiris tersebut mengindikasikan bahwa masih terdapat 60% lebih
target pasar yang menjadi peluang perbankan di Indonesia, jika didasarkan pada
jumlah penduduk usia produktif yang saat ini sedang mendominasi namun belum
tersentun  oleh layanan perbankan  (unbanked) (http://www.bi.go.id).

Permasalahannya adalah meskipun pasar telekomunikasi di Indonesia berkembang
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pesat dan bersaing, namun masih terkonsentrasi pada wilayah urban saja dalam hal
pemanfaatan jaringan internetnya (APJII, 2015).

Data empiris lainnya berdasarkan hasil survey Asosiasi Penyelenggara
Jasa Internet Indonesia (APJII) tahun 2015, juga menunjukkan bahwa penduduk di
wilayah urban seperti Pulau Jawa, Sumatera dan Bali menikmati akses internet,
sementara wilayah Indonesia yang lain masih berjuang untuk mendapatkan akses
tersebut (https://apjii.or.id).

Hasil survey Akamai, perusahaan teknologi digital pada Maret 2017, juga
menunjukkan indikasi yang sama. Terdapat gap antara jumlah penjualan
smartphone dan tingkat penetrasi internet. Penjualan smartphone di Indonesia
sangat tinggi yaitu 55,4 juta di tahun 2015 namun tingkat penetrasi internet
Indonesia hanya mencapai 50,4%, berada jauh di bawah Singapura (81,2%),
Malaysia (67,7%) dan 60% di Thailand (http://theconversation.com). Pasar yang
jumlahnya besar tersebut belum maksimal dalam pemanfaatan fungsi internet yang
menjadi sarana pemanfaatan teknologi digital, yang dalam hal ini merupakan sarana
bank dalam upaya mendistribusikan layanannya melalui inovasi branchless
banking.

Selain itu juga mengindikasikan bahwa masih diperlukan jalur distribusi
untuk mengisi ketimpangan tersebut. Dapat disimpulkan bahwa keberadaan dan
keberlanjutan saluran distribusi melalui agen (agency banking) di Indonesia sangat
penting untuk menjangkau masyarakat di daerah rural.

Hasil analisis Badan Pusat Statistik (2017) menjelaskan bahwa rendahnya

rasio tabungan menyebabkan kebutuhan pembiayaan di Indonesia masih
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bergantung dengan bantuan hutang luar negeri. Hal ini juga menunjukkan bahwa
upaya pemerintah dan dunia perbankan untuk meningkatkan nilai kredit khususnya
mikro kecil masih belum sepenuhnya berhasil. Jumlah masyarakat yang menabung
merupakan sumber dana yang kemudian dapat digunakan untuk peningkatan
jumlah kredit yang akan disalurkan dan peningkatan pendapatan bank. Dengan kata
lain, melalui peningkatan rasio tabungan terhadap GDP diharapkan akan
meningkatkan pertumbuhan kredit yang pada akhirnya akan mendorong
pertumbuhan ekonomi nasional.

Wilayah Indonesia yang secara geografis tersebar ke dalam banyak pulau
yang terbagi menjadi wilayah urban dan wilayah rural, menjadi kendala bagi
perbankan untuk melakukan ekspansi tersebut. Mengingat tingginya biaya
operasional yang harus dikeluarkan. Sementara itu, masyarakat tentunya
menginginkan kemudahan dalam mendapatkan dana, prosedur yang mudah dan
beban yang ditanggung menjadi lebih ringan. Selama ini untuk melayani
masyarakat yang berada di wilayah rural di Indonesia adalah melalui Bank
Perkreditan Rakyat (BPR), meskipun pada praktiknya BPR memiliki keterbatasan
akses dalam sistem pembayaran dan operasionalnya (Prasetyantoko & Rosengard,
2011).

Secara makro ekonomi, industri perbankan di Indonesia merupakan salah
satu bagian integral dari sistem perekonomian yang sangat dipengaruhi oleh
dampak globalisasi. Usman, M. & Wahyudi, L. N. dalam Dendawijaya, L. (2005)
menjelaskan bahwa bank di Indonesia sangat dipengaruhi oleh dampak globalisasi

yang berakibat pada dihadapkannya dua tantangan, yaitu tantangan internal dan
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tantangan eksternal. Tantangan internal yang dihadapi industri perbankan di
Indonesia, terdiri dari: lemahnya struktur modal bank-bank nasional, rendahnya
kualitas aset perbankan nasional (SDM dan teknologi), manajemen dana bank yang
tidak profesional dan inefisiensi dalam alokasi kredit. Sedangkan tantangan
eksternal meliputi: kondisi sektor riil yang tidak mendukung dan kebijakan
pemerintah yang kurang akomodatif terhadap produk jasa perbankan berteknologi
canggih, seperti ATM, kartu kredit dan layanan perbankan melalui jaringan telepon
dan internet.

Bagaimanapun juga, upaya pemerintah mendorong perbankan untuk
meningkatkan pelaksanaan branchless banking di Indonesia telah dilakukan, yaitu
melalui Program Laku Pandai (layanan keuangan tanpa cabang dalam rangka
inklusi keuangan) oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan Layanan Keuangan
Digital (LKD) oleh Bank Indonesia. Keduanya merupakan bentuk dari agency
banking yang dilaksanakan untuk peningkatan inklusi keuangan di Indonesia.
Adapun tujuan dari inklusi keuangan itu sendiri adalah untuk menurunkan jumlah
masyarakat yang belum mengenal, menggunakan dan mendapatkan layanan
perbankan (unbanked society) di Indonesia yang tercatat sangat tinggi jumlahnya
(http://www.bi.go.id/id/perbankan/keuanganinklusif/Indonesia/).

Data Otoritas Jasa Keuangan (OJK) menunjukkan bahwa jumlah agen
Laku Pandai sebagai salah satu bentuk agency banking di Indonesia, berkembang
sangat pesat (Laporan Keuangan Inklusif OJK, 2019). Hal ini ditunjukkan oleh data

pada tabel berikut ini:
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Tabel 1.1.
Data Perkembangan Program Laku Pandai
Desember | Desember | Desember | Desember
Keterangan 2015 2016 2017 2018
7 BUK 18 BUK 25 BUK 26 BUK
2 BUS 2 BUS 4 BUS
(+ BPD (+Bank (+ BPD (+BPD
Kaltim Artha Jambi, NTB
Jumlah Bank Penyelenggara ) Graha BPD Bali Konversi
BPD Jatim, BPD Menjadi
BPD NTB, | Bengkulu, BUS,
BPD NTT) BPD Bank
Kalbar) Syariah
Mandiri)
Jumlah Agen Perorangan /
Outlet Berbadan Hukum 60.805 275.911 740.121 1.004.547
Jumlah Outstanding Rekening 22.833.62
(Nasabah) 1.216.952 3.700.215 | 13.645.396 7
Jumlah Outstanding
Tabungan 67 216,5 1.030 1.570
(Rp Milliar)

Sumber: Diolah Dari Laporan Keuangan Inklusif OJK, 2019.

Permasalahan yang dihadapi sekarang adalah masih belum meratanya

persebaran keberadaan agen bank pelaksana, dimana masih terkonsentrasi di Pulau

Jawa saja yaitu sebesar 67,96%, disusul Pulau Sumatera 17,34% dan sisanya

tersebar di Wilayah Timur Indonesia dengan persentase jumlah agen paling sedikit

di Maluku dan Papua sebesar 1,22%. Gambar berikut ini menunjukkan persentase

persebaran agen di Indonesia pada awal tahun 2019:



14

Kalimantan
Sulawesi

P
=" 46.065 agen Maluku dan

" 6a22a agen
Papua

P
= " 15.619 agen

Sumatera

& * 230.045 agen

Bali dan Nusa

o
=" 742.761agen Tenggara

o
=" 47.417 agen

Sumber: Laporan Keuangan Inklusif OJK, 20109.

Gambar 1.1.
Persebaran Jumlah Agen Laku Pandai

Namun demikian, fakta empiris lainnya menunjukkan ketimpangan antara
jumlah agen Laku Pandai dan jumlah Nasabah BSA dengan rata-rata saldo rekening
Nasabah BSA. Rata-rata saldo paling besar justru terdapat di Pulau Maluku dan
Papua yaitu sebesar Rp. 470.302, sementara Pulau Jawa hanya sebesar Rp. 57.567.
Hal ini memunculkan dugaan bahwa kinerja agen Laku Pandai perlu dianalisis lebih
lanjut, khususnya terkait dengan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Penelitian
sebelumnya membuktikan bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi kinerja
agen adalah kompetensinya (Ndungu & Njeru, 2014).

Gambar di berikut ini merupakan jumlah rata-rata saldo per rekening yang

dijelaskan pada paragraf sebelumnya:
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Rp470,302

RP204,675 100 181
Rp112,591 Rp112,092

|
. I

Maluku dan Kalimantan Sulawesi Sumatera Balidan Nusa Jawa
Papua Tenggara

Sumber: Diolah Dari Laporan Keuangan Inklusif OJK, 2019.
Gambar 1.2.

Rata-Rata Saldo Per Rekening Basic Saving Account (BSA)

Di sisi lainnya, peran agen sebagai pengantar teknologi branchless
banking dan fungsinya sebagai perantara keuangan sangat membutuhkan
pengetahuan keuangan yang mumpuni. Penelitian terdahulu banyak yang telah
meneliti tentang keterkaitan literasi keuangan terhadap Kkinerja individu, namun
belum ada yang menggunakan alat analisis yang sama. Beberapa hasil studi
terdahulu yang dirangkum oleh Lusardi, A., & Mitchell, O. S. (2011) dalam analisis
tinjauan literatur menunjukkan adanya masalah faktor perilaku keuangan
masyarakat itu sendiri yang dipengaruhi oleh tingkat literasi keuangan. Hal ini tidak
hanya terjadi dalam keputusan investasi namun juga dalam hal pemanfaatan
layanan jasa keuangan yang salah satunya adalah layanan perbankan, sebagai salah
satu keputusan keuangan individu (rumah tangga). Salah satu faktor yang
menyebabkan hal itu terjadi adalah karena rendahnya edukasi keuangan dan
perbankan, selain karena rumitnya tata operasional, tingginya biaya administrasi

dan jauhnya lokasi bank itu sendiri.
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Hal ini melatarbelakangi munculnya dugaan penelitian bahwa selain
variabel kompetensi yang disimpulkan penelitian terdahulu mempengaruhi kinerja
agen (Ndungu & Njeru, 2014), variabel literasi keuangan (financial literacy) juga
akan mempengaruhi Kinerja bisnis agen dalam pelaksanaan strategi branchless
banking di Indonesia.

Kajian mengenai literasi keuangan telah banyak dilakukan sebelumnya
terkait pengaruhnya terhadap keputusan investasi sebagai bagian dari keputusan
keuangan individu, baik pada unit analisis di pasar modal maupun di sektor riil
(Huston (2010), Remund (2010), Boon, et al (2011), Rooij, et al (2011), Lusardi
(2012), Nidar & Bestari (2012), Hastings, et al (2013), Sayinzoga, et al (2014),
Dwiastanti (2015), Theodora & Marti‘ah (2016) dan Aribawa (2017)).

Sebagian besar lainnya juga diteliti pada keputusan menabung dan kredit
masyarakat serta pengaruhnya terhadap kinerja keuangan baik individu maupun
organisasi bisnis (Mandell & Klein (2009), Ibrahim & Algaydi (2013), Mian
(2014), Adomako (2015), Abubakar (2015), Hidajat (2015), Stolper (2017),
Widyastuti, et al (2016), dan Kaiser & Menkhoff (2017)).

Sementara yang menganalisis hubungannya dengan keterikatan kerja
individu masih sangat terbatas. Padahal fenomena empiris yang ditunjukkan
dengan adanya agen yang melaksanakan keagenan pada dua bank berbeda dan hasil
survey pendahuluan yang menunjukkan sejumlah besar agen bank terdaftar di
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) sudah tidak aktif di lokasi penelitian, menunjukkan
gejala masalah mengenai keterikatan kerja pada aktifitas bisnisnya sebagai agen

bank.



17

Penelitian terdahulu yang menganalisis bahwa literasi keuangan
mempengaruhi secara positif keterikatan (engagement) nasabah terhadap bank di
Indonesia pernah dilakukan oleh Astuti & Trinugroho (2016). Hasil penelitian
lainnya oleh Arthur, C. (2012) juga menemukan keterkaitan antara variabel literasi
keuangan terhadap keterikatan kerja, dimana literasi keuangan berpengaruh positif
terhadap tanggung jawab sebagai warga negara dan keterikatan individu tersebut
terhadap negaranya. Hal ini menambah dugaan penelitian bahwa selain memiliki
pengaruh terhadap Kinerja bisnis agen, literasi keuangan juga mempengaruhi
keterikatan kerja agen dalam melaksanakan fungsinya sebagai saluran distribusi
bank dan sekaligus perannya sebagai nasabah bank.

Berbeda dengan penelitian sebelumnya, variabel keterikatan kerja pada
penelitian ini akan berperan sebagai variabel pemediasi (intervening) antara
pengaruh tingkat literasi keuangan terhadap peningkatan kinerja branchless
banking. Penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa keterikatan kerja dapat
berperan sebagai variabel pemediasi (intervening) pada beberapa kajian mengenai
hubungannya dengan beberapa variabel lain pernah dilakukan oleh Demski, D., &
Arabie, K. (2008) dan Wei, F., et al. (2016). Penelitian-penelitian ini menunjukkan
peran keterikatan kerja sebagai pemediasi pengaruh antara kompetensi individu

terhadap kinerja perusahaan.
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1.2.  Identifikasi Masalah, Batasan Masalah dan Rumusan Masalah
1.2.1. Identifikasi Masalah

Penelitian mengenai strategi branchless banking di Indonesia telah
dilakukan sebelumnya (Jaya & Setiawina, 2018 dan Santoso & Ahmad, 2016).
Namun belum ada yang membahas mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi
kinerja agen dikaitkan dengan teori-teori perilaku. Sementara berdasarkan hasil
penelusuran studi - studi sebelumnya terkait diskusi mengenai strategi branchless
banking, sepanjang yang penulis lakukan hanya menemukan satu artikel (Ndungu
& Nijeru, 2014) yang membahas masalah faktor - faktor yang mempengaruhi
keberhasilan strategi branchless banking dari sisi perilaku agen sebagai mitra bank
dalam pelaksanannya.

Faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan branchless banking
dikelompokkan menjadi dua ke dalam faktor internal dan faktor eksternal. Kedua
faktor tersebut pernah dikaji pada penelitian terdahulu. Berdasarkan uraian gap
empiris pada latar belakang dilakukannya penelitian ini, permasalahan utama yang
perlu diteliti lebih lanjut adalah faktor-faktor yang akan berpengaruh terhadap
keberhasilan pelaksanaan branchless banking yang tujuannya untuk meningkatkan
kinerja bank. Hal tersebut pernah dibahas oleh penelitian terdahulu khususnya
mengenai faktor kebijakan pemerintah dan dukungan teknologi namun penelitian
yang fokus pada faktor internal perilaku agen sebagai mitra bank, sepanjang
penelusuran literatur yang penulis lakukan belum ditemukan. Oleh karena itu,

penelitian ini akan meneliti lebih lanjut.
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Di sisi lainnya, fakta empiris mengenai masih tingginya tingkat
masyarakat yang belum tersentuh layanan perbankan meskipun dukungan
pemerintah dalam pelaksanaan agen branchless banking di Indonesia telah
dilakukan, mengindikasikan perlu adanya penelitian lebih lanjut terhadap kinerja
agen branchless banking di Indonesia dalam menjalankan perannya.

Berbeda dengan penelitian-penelitian terdahulu mengenai branchless
banking melalui internet (internet banking) dan telepon seluler (mobile banking)
yang lebih menitikberatkan pada faktor dukungan teknologi yang tersedia dan
peraturan pemerintah yang menaungi dalam rangka keamanan bertransaksi,
penelitian ini lebih fokus pada aspek perilaku agen sebagai individu yang menjadi
mitra bank untuk melakukan layanan perbankan.

Salah satu studi yang mengkaji dari sisi faktor internal agen adalah
penelitian oleh Ndungu & Njeru (2014) yang mengkaji dari aspek kompetensi agen
terhadap tingkat keberhasilan agen. Seperti yang dijelaskan dalam Mitchellmore &
Rowley (2010), kompetensi merupakan salah satu variabel dari aspek perilaku
individu. Jika dikaitkan dengan peran agen sebagai intermediasi dalam distribusi
produk perbankan, maka aspek pengetahuan dan keterampilan keuangan (literasi
keuangan) agen menjadi faktor yang juga akan menentukan Kkinerjanya. Oleh
karena itu, penelitian ini akan melanjutkan dengan memasukkan variabel literasi
keuangan sebagai faktor lain yang berpengaruh terhadap kinerja agen. Hal ini
terkait dengan fungsi agen sebagai perantara keuangan yang secara teori memiliki
tingkat edukasi keuangan yang mumpuni, sehingga akan memberikan pengaruh

positif terhadap kinerjanya.
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Berdasarkan penelusuran studi terdahulu menunjukkan bahwa literasi
keuangan (financial literacy) merupakan salah satu faktor yang banyak dikaji
dalam aspek perilaku keuangan terdapat gap antara beberapa hasil penelitian
terdahulu (Huston, 2010; Lusardi, 2012; Nidar & Bestari, 2012; Sayinzoga, et al,
2014 dan Ariwibawa, 2017).

Beberapa hasil studi terdahulu menunjukkan adanya pengaruh tingkat
literasi keuangan terhadap kinerja keuangan individu secara langsung (Mandell &
Klein (2009), Ibrahim & Algaydi (2013), Mian (2014), Adomako (2015), Abubakar
(2015), Hidajat (2015), Stolper (2017), Widyastuti, et al (2016), Kaiser &
Menkhoff (2017) dan Clark, R. L. et al (2014). Sementara Astuti & Trinugroho
(2014) menunjukkan bahwa tingkat literasi keuangan juga berpengaruh terhadap
keterikatan individu terhadap bank sebagai lembaga keuangan formal. Namun
demikian, belum ada penelitian yang menganalisis pengaruh literasi keuangan
(financial literacy) dan keterikatan kerja (work engagement) terhadap Kinerja
individu secara bersama-sama.

Di sisi lainnya, agen bank sebagai objek penelitian juga belum pernah
dikaji pada studi terdahulu mengenai literasi keuangan (financial literacy). Agen
bank yang dapat berfungsi sebagai bagian stakeholder internal atau pengganti peran
karyawan bank selain berperan sebagai nasabah, tentunya juga mengindikasikan
bahwa perasaan terikat agen terhadap aktifitas bisnis keagenannya akan
mempengaruhi kinerja agen. Sementara hasil penelitian terdahulu menunjukkan
peran keterikatan kerja sebagai pemediasi pengaruh antara variabel kompetensi

terhadap kinerja bisnis.
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Berdasarkan hasil survey pendahuluan melalui wawancara, terdapat
beberapa agen di Kota Palembang yang tidak aktif melakukan perannya sebagai
agen. Salah satu alasannya karena merasa belum menikmati perannya dan bahkan
ada yang lebih terikat dengan bisnis intinya saja. Bahkan data LPEM Ul (2015)
juga menunjukkan adanya agen-agen bank yang menjadi agen pada dua jenis
keagenan bank berbeda, yaitu Layanan Keuangan Dasar (LKD) dan Layanan
Keuangan Tanpa Kantor (Laku Pandai). Hasil wawancara dengan asisten pengelola
kemitraan agen salah satu bank di Indonesia juga menunjukkan bahwa sebagian
besar agen aktif namun 30% agen masih masuk dalam kategori lemah. Hal ini
menguatkan dugaan bahwa terdapat faktor lain yang dalam hal ini menjadi
pemediasi pengaruh kompetensi dan literasi keuangan terhadap kinerja agen, yaitu
faktor keterikatan kerja agen terhadap bank.

Peran ganda agen baik sebagai nasabah (customer) yang memiliki bisnis
inti pada tingkat Usaha Kecil Menengah (UKM) maupun sebagai saluran distribusi
yang diproksikan sebagai stakeholder internal bank diduga akan mempengaruhi
hasil penelitian yang berbeda dari penelitian terdahulu.

Sebagai stakeholder internal, maka keterikatan kerja agen sebagai saluran
distribusi bank diduga akan berpengaruh terhadap kinerja. Hal ini didasarkan pada
beberapa hasil penelitian terdahulu oleh Bakker, et al (2008); Bakker, et al (2010);
Harter, et al (2002); Xanthopoulou (2009) dan Byrne, et al (2016), menyatakan
bahwa keterikatan kerja (work engagement) berpengaruh baik terhadap Kinerja
karyawan (employee performance) maupun kinerja bisnis (business performance)

perusahaan.
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Berdasarkan uraian latar belakang dan identifikasi masalah di atas, terlihat
bahwa terdapat beberapa gap baik secara teori maupun empiris mengenai kinerja
bisnis agen sebagai bagian dalam pelaksanaan strategi ‘branchless banking'.
Sehingga penulis sampai pada dugaan sementara bahwa variabel kompetensi,
literasi keuangan, dan Kketerikatan kerja merupakan faktor-faktor yang
mempengaruhi Kinerja bisnis agen dan akan dianalisis lebih lanjut pada penelitian
ini. Meskipun faktor kompetensi, literasi keuangan dan keterikatan kerja terhadap
kinerja bisnis telah banyak dilakukan sebelumnya dalam berbagai kajian terkait
teori-teori tersebut, namun masih dilakukan secara parsial saja. Sementara
penelitian ini menggabungkan ketiga faktor tersebut dan menganalisis pengaruhnya
secara langsung terhadap Kinerja bisnis serta pengaruhnya secara tidak langsung
apabila keterikatan kerja menjadi variabel pemediasi. Sehingga terbentuk kebaruan
penelitian berupa model kinerja bisnis "branchless banking" berbasis literasi

keuangan, kompetensi, dan keterikatan kerja.

1.2.2. Batasan Masalah

Fokus penelitian adalah mengenai analisis faktor internal keberhasilan
pengimplementasian branchless banking melalui agen sebagai saluran distribusi
bank yang diproksikan dengan kinerja bisnis agen (agent's business performance).
Studi ini ditekankan pada faktor manajemen perilaku yang terdiri dari variabel
kompetensi (competence), literasi keuangan (financial literacy), dan keterikatan
kerja (work engagement) sebagai variabel pemediasi. Oleh karena itu, variabel

penelitian ini nantinya terdiri dari variabel kompetensi (competency) agen (X1) dan
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tingkat literasi keuangan (financial literacy) (X2) sebagai variabel dependen,
keterikatan kerja (work engagement) (YY) agen terhadap bank sebagai variabel
pemediasi dan kinerja bisnis agen (agent's business performance) (Z) sebagai
variabel independen.

Unit analisis penelitian ini akan dibatasi pada agen bank pelaksana strategi
branchless banking yang telah melaksanakan layanan kredit mikro kecil melalui
agen, dengan unit observasi yaitu agen bank Laku Pandai. Sehingga didapatkan
sejumlah populasi penelitian yang terdiri dari agen bank aktif pada bank mitra yang
telah menyediakan tidak hanya layanan tabungan (saving) dan transaksi perbankan
lainnya seperti transfer dan pembayaran, namun juga layanan kredit mikro bagi
masyarakat di Indonesia.

Adapun lokasi penelitian yang dipilih adalah Provinsi Sumatera Selatan
yang merupakan salah satu Provinsi di Pulau Sumatera. Latar belakang pemilihan
lokasi didasarkan pada data Laporan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) tahun 2016
yang menunjukkan bahwa persentase persebaran agen di Pulau Sumatera masih
kecil (18,31%) jika dibandingkan dgn Pulau Jawa yang mencapai 60,2%. Padahal
Provinsi Sumatera Selatan merupakan penyumbang terbesar ketiga PDB Indonesia
pada tahun 2016. Selain itu, jJumlah populasi penduduk Provinsi Sumatera Selatan
yang tersebar pada wilayah rural dan urban dapat mewakili populasi masyarakat di

Pulau Sumatera khususnya dan Indonesia pada umumnya.
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1.2.3. Rumusan Masalah

Berdasarkan Latar belakang, identifikasi dan batasan masalah dalam

penelitian ini, maka permasalahan yang akan dianalisis dapat dirumuskan sebagai

berikut:

1.

Apakah kompetensi (competency) berpengaruh terhadap keterikatan kerja
(work engagement)?

Apakah literasi keuangan (financial literacy) berpengaruh terhadap
keterikatan kerja (work engagement)?

Apakah kompetensi (competency) berpengaruh terhadap kinerja bisnis agen
(agent's business performance)?

Apakabh literasi keuangan (financial literacy) berpengaruh terhadap kinerja
bisnis agen (agent's business performance)?

Apakah keterikatan kerja (work engagement) berpengaruh terhadap kinerja
bisnis agen (agent's business performance)?

Apakah kompetensi (competency) berpengaruh terhadap kinerja bisnis agen
(agent's business performance) melalui keterikatan kerja (work
engagement)?

Apakabh literasi keuangan (financial literacy) berpengaruh terhadap kinerja
bisnis agen (agent's business performance) melalui keterikatan kerja (work

engagement)?
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Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, penelitian ini bertujuan untuk

mengukur dan menganalisis:

1.

1.4.

Pengaruh kompetensi (competency) terhadap keterikatan kerja (work
engagement).

Pengaruh literasi keuangan (financial literacy) terhadap keterikatan kerja
(work engagement).

Pengaruh kompetensi (competency) terhadap Kinerja bisnis agen (agent's
business performance).

Pengaruh literasi keuangan (financial literacy) berpengaruh terhadap
Kinerja bisnis agen (agent's business performance)?

Pengaruh keterikatan kerja (work engagement) terhadap kinerja bisnis agen
(agent's business performance).

Pengaruh kompetensi (competency) terhadap kinerja bisnis agen (agent's
business performance) melalui keterikatan kerja (work engagement).
Pengaruh literasi keuangan (financial literacy) terhadap kinerja bisnis agen
(agent's business performance) melalui keterikatan kerja (work

engagement).

Kegunaan Penelitian

1.4.1. Kegunaan Teoritis

Bagi dunia penelitian dan akademis diharapkan dapat memberikan

referensi maupun sumber infomasi bagi penelitian selanjutnya yang ingin



26

melakukan penelitian tentang kinerja bisnis, yang pada penelitian ini fokus pada
kinerja bisnis agen bank dalam kaitannya dengan keberlanjutan pelaksanaan
strategi branchless banking. Di sisi lainnya, juga diharapkan untuk mengisi celah
teoritis pada ilmu manajemen perilaku Kkhususnya kajian mengenai literasi
keuangan dalam kaitannya dengan kajian mengenai kompetensi dan keterikatan
kerja serta pengaruhnya terhadap kinerja bisnis.

Selain itu juga diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan dokumentasi
untuk melengkapi sarana penyediaan bahan studi bagi pihak-pihak yang

membutuhkan.

1.4.2. Kegunaan Praktis

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat secara umum untuk
meningkatkan pemerataan pendapatan melalui peningkatan penggunaan layanan
perbankan oleh masyarakat, sehingga berdampak pada menurunnya jumlah
masyarakat unbankable. Di sisi lainnya, diharapkan akan memberikan manfaat bagi
perkembangan perbankan dalam menghadapi era digitalisasi dalam kaitannya
dengan peningkatan inklusi keuangan melalui keberlanjutan strategi branchless
banking. Sementara bagi pembuat kebijakan, diharapkan dapat memberikan
sumbangan pemikiran dalam menentukan strategi layanan serta regulasi yang tepat
untuk mengantisipasi kinerja agen, dalam rangka meningkatkan jumlah nasabah

dan transaksi melalui agen branchless banking tersebut.
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