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Abstrak

Penggunaan layanan perbankan digital semakin meningkat seiring dengan perkembangan teknologi informasi,
termasuk pemanfaatan aplikasi mobile banking BRImo oleh nasabah Bank BRI. Namun, masih terdapat sebagian
nasabah, khususnya di segmen usia lanjut dan wilayah dengan literasi digital rendah, yang belum optimal dalam
memanfaatkan fitur-fituar BRImo karena minimnya pemahaman dan kekhawatiran terhadap keamanan transaksi digital.
Permasalahan ini menjadi dasar dilaksanakannya kegiatan edukasi sebagai solusi untuk meningkatkan pemahaman dan
kepercayaan nasabah terhadap aplikasi BRImo. Pengabdian ini bertujuan untuk menganalisis strategi edukasi yang
diterapkan Bank BRI dalam meningkatkan penggunaan aplikasi BRImo, meliputi sosialisasi langsung di kantor
cabang, pelatihan tatap muka bagi nasabah, pemanfaatan media sosial dan konten edukatif digital, serta pendampingan
personal oleh petugas customer service. Metode yang digunakan meliputi observasi lapangan, wawancara dengan
nasabah dan pegawai bank, serta dokumentasi kegiatan edukasi. Hasil sementara menunjukkan bahwa strategi edukasi
yang dilakukan secara konsisten mampu meningkatkan pemahaman nasabah terhadap fitur BRImo hingga lebih dari
60%, serta mendorong peningkatan frekuensi transaksi digital pada kelompok nasabah yang mengikuti program
edukasi. Kegiatan ini diharapkan dapat menjadi rujukan bagi strategi edukasi perbankan digital yang lebih efektif dan
inklusif.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan signifikan pada berbagai sektor,
termasuk sektor perbankan. Salah satu bentuk transformasi digital yang paling nyata dirasakan masyarakat adalah
hadirnya layanan perbankan digital atau digital banking, yang memungkinkan nasabah melakukan berbagai transaksi
keuangan tanpa harus datang langsung ke kantor cabang. Bank Rakyat Indonesia (BRI) sebagai salah satu bank terbesar
di Indonesia turut menghadirkan inovasi tersebut melalui aplikasi BRImo, sebuah aplikasi mobile banking yang
menyediakan berbagai fitur seperti transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian pulsa, investasi, hingga pembukaan
rekening secara digital.

Kehadiran BRImo bertujuan untuk memberikan kemudahan, efisiensi, dan kenyamanan bagi nasabah dalam
mengakses layanan perbankan kapan saja dan di mana saja. Meskipun demikian, tingkat adopsi dan pemanfaatan
aplikasi ini oleh nasabah belum sepenuhnya merata. Sebagian nasabah, terutama pada kelompok usia lanjut, masyarakat
di wilayah dengan akses teknologi terbatas, serta nasabah dengan tingkat literasi digital yang masih rendah, cenderung
enggan atau mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi BRImo. Beberapa faktor penyebabnya antara lain
kurangnya pemahaman terhadap fitur-fitur yang tersedia, kekhawatiran terhadap keamanan data dan transaksi, serta
minimnya pendampingan dalam proses adaptasi teknologi baru.

Kondisi ini menunjukkan bahwa keberhasilan implementasi layanan digital banking tidak hanya bergantung pada
ketersediaan teknologi, tetapi juga pada tingkat literasi dan kesiapan penggunanya. Oleh karena itu, diperlukan strategi
edukasi yang tepat dan berkelanjutan agar nasabah dapat memahami manfaat, cara penggunaan, serta aspek keamanan
aplikasi BRImo secara optimal. Edukasi ini dapat dilakukan melalui berbagai pendekatan, seperti sosialisasi langsung,
pelatihan tatap muka, pemanfaatan media sosial, konten edukatif digital, maupun pendampingan personal oleh petugas
bank.

Berdasarkan latar belakang tersebut, kegiatan pengabdian ini dilakukan untuk mengidentifikasi dan menganalisis
strategi edukasi yang diterapkan oleh Bank BRI dalam upaya meningkatkan penggunaan aplikasi BRImo oleh nasabah.
Melalui pemahaman terhadap strategi tersebut, diharapkan dapat diperoleh gambaran mengenai efektivitas program
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edukasi yang telah dilaksanakan, sekaligus memberikan rekomendasi bagi pengembangan strategi edukasi perbankan
digital yang lebih inklusif dan berkelanjutan di masa mendatang.

METODE

Kegiatan pengabdian ini dilaksanakan dengan menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, yang bertujuan untuk
menggambarkan dan menganalisis strategi edukasi yang diterapkan oleh Bank BRI dalam meningkatkan penggunaan
aplikasi BRImo oleh nasabah. Kegiatan dilaksanakan di kantor cabang/unit BRI pada periode pelaksanaan pengabdian,
dengan melibatkan pegawai bank khususnya bagian customer service dan nasabah sebagai subjek pengamatan.

Tahapan pelaksanaan kegiatan ini meliputi beberapa langkah sebagai berikut:

1.

Tahap Persiapan

Pada tahap ini dilakukan koordinasi dengan pihak Bank BRI untuk menentukan jadwal, sasaran
nasabah, serta menyiapkan materi edukasi terkait fitur dan manfaat aplikasi BRImo, meliputi cara
registrasi, transfer dana, pembayaran tagihan, hingga aspek keamanan transaksi digital.
Tahap Observasi

Dilakukan pengamatan langsung terhadap proses edukasi yang berjalan di kantor cabang, termasuk
interaksi antara petugas bank dan nasabah saat melakukan sosialisasi maupun pendampingan penggunaan
aplikasi BRImo.
Tahap Wawancara

Wawancara dilakukan kepada petugas customer service dan beberapa nasabah untuk menggali
informasi mengenai metode edukasi yang diterapkan, kendala yang dihadapi nasabah, serta respons
nasabah terhadap program edukasi tersebut.
Tahap Pelaksanaan Edukasi
Kegiatan edukasi dilakukan melalui beberapa metode, yaitu:
e Sosialisasi tatap muka di kantor cabang mengenai fitur dan cara penggunaan BRImo;
e Pendampingan personal (one-on-one guidance) bagi nasabah yang mengalami kesulitan;
e Penyebaran konten edukatif melalui media sosial dan platform digital BRI;
e Simulasi langsung penggunaan aplikasi BRImo menggunakan perangkat nasabah.
Tahap Evaluasi

Evaluasi dilakukan dengan membandingkan tingkat pemahaman dan intensitas penggunaan aplikasi
BRImo oleh nasabah sebelum dan sesudah mengikuti program edukasi. Data diperoleh melalui observasi
partisipatif, wawancara, serta dokumentasi kegiatan.
Tahap Pelaporan

Seluruh data dan temuan yang diperoleh kemudian dianalisis secara deskriptif dan disusun dalam
bentuk laporan hasil pengabdian sebagai bahan evaluasi dan rekomendasi strategi edukasi selanjutnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Profil Peserta Edukasi

Kegiatan edukasi penggunaan aplikasi BRImo diikuti oleh sejumlah nasabah dengan karakteristik
yang beragam, baik dari segi usia, latar belakang pekerjaan, maupun tingkat pemahaman terhadap
teknologi digital. Sebagian besar peserta merupakan nasabah berusia 30-55 tahun dan di atas 55 tahun yang
sebelumnya jarang atau belum pernah menggunakan layanan mobile banking secara mandiri. Hal ini
menunjukkan bahwa kelompok usia tersebut menjadi sasaran utama yang memerlukan pendampingan lebih
intensif dalam adaptasi teknologi digital perbankan.
Pelaksanaan Strategi Edukasi

Strategi edukasi yang diterapkan oleh Bank BRI dilaksanakan melalui beberapa metode, yaitu
sosialisasi tatap muka, pendampingan personal, konten edukatif digital, dan simulasi langsung penggunaan
aplikasi. Dari hasil observasi, metode pendampingan personal (one-on-one guidance) terbukti paling
efektif, karena petugas dapat langsung membantu nasabah mempraktikkan fitur-fitar BRImo sesuai
kebutuhan masing-masing, seperti transfer dana, pembayaran tagihan, dan pembukaan rekening digital.

Selain itu, sosialisasi tatap muka yang dilakukan secara berkala di kantor cabang turut membantu
nasabah memahami manfaat serta keamanan transaksi digital, sehingga mengurangi kekhawatiran nasabah
terhadap risiko penyalahgunaan data pribadi. Media sosial dan konten edukatif digital juga berperan
penting dalam menjangkau nasabah yang lebih terbiasa dengan platform digital, meskipun efektivitasnya
lebih terasa pada kelompok usia muda dibandingkan kelompok usia lanjut.
Tingkat Pemahaman dan Penggunaan Aplikasi BRImo

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi sebelum serta sesudah pelaksanaan edukasi, terjadi
peningkatan yang cukup signifikan pada pemahaman nasabah terhadap fitur-fitur BRImo. Sebelum
mengikuti program edukasi, sekitar 40% nasabah menyatakan belum memahami cara penggunaan aplikasi
secara menyeluruh. Setelah mengikuti kegiatan edukasi, tingkat pemahaman nasabah meningkat menjadi
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sekitar 85%, serta terjadi peningkatan frekuensi transaksi digital pada kelompok nasabah yang
mendapatkan pendampingan langsung.
4. Kendala yang Dihadapi
Meskipun strategi edukasi yang diterapkan cukup efektif, terdapat beberapa kendala yang ditemukan
selama pelaksanaan kegiatan, di antaranya:
o Keterbatasan waktu nasabah untuk mengikuti sesi edukasi secara penuh;
o Tingkat literasi digital yang masih rendah pada sebagian nasabah lanjut usia;
o Keterbatasan jumlah petugas untuk melakukan pendampingan secara menyeluruh kepada seluruh
nasabah.
5. Implikasi Hasil
Hasil kegiatan ini menunjukkan bahwa kombinasi antara edukasi tatap muka dan pendampingan
personal merupakan strategi yang paling berpengaruh dalam meningkatkan pemahaman dan penggunaan
aplikasi BRImo. Temuan ini memberikan gambaran bahwa keberhasilan transformasi digital perbankan
tidak hanya bergantung pada kecanggihan teknologi, tetapi juga pada upaya edukasi berkelanjutan yang
menyentuh langsung kebutuhan dan tingkat pemahaman nasabah.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil kegiatan pengabdian yang telah dilaksanakan, dapat disimpulkan bahwa strategi edukasi yang
diterapkan oleh Bank BRI memberikan pengaruh yang signifikan dalam meningkatkan pemahaman dan penggunaan
aplikasi BRImo oleh nasabah. Strategi edukasi tersebut meliputi sosialisasi tatap muka, pendampingan personal (one-
on-one guidance), pemanfaatan media sosial serta konten edukatif digital, dan simulasi langsung penggunaan aplikasi.
Dari keempat metode tersebut, pendampingan personal terbukti menjadi metode paling efektif, terutama bagi nasabah
dengan tingkat literasi digital yang masih rendah.

Pelaksanaan strategi edukasi ini berhasil meningkatkan pemahaman nasabah terhadap fitur-fitur BRImo, yang
ditandai dengan meningkatnya frekuensi transaksi digital pada kelompok nasabah yang mengikuti program edukasi.
Selain itu, kegiatan edukasi juga membantu mengurangi kekhawatiran nasabah terkait keamanan transaksi digital,
sehingga mendorong tingkat kepercayaan nasabah terhadap layanan mobile banking yang disediakan oleh Bank BRI.

Meskipun demikian, masih terdapat beberapa kendala dalam pelaksanaannya, seperti keterbatasan waktu nasabah,
rendahnya literasi digital pada kelompok usia lanjut, serta terbatasnya jumlah petugas yang melakukan pendampingan.
Oleh karena itu, diperlukan upaya berkelanjutan dari pihak Bank BRI untuk terus mengembangkan dan memperluas
jangkauan program edukasi, baik melalui peningkatan intensitas pendampingan, penyederhanaan materi edukasi,
maupun pemanfaatan teknologi yang lebih interaktif agar seluruh lapisan nasabah dapat memanfaatkan aplikasi BRImo
secara optimal.

Sebagai saran, disarankan agar Bank BRI menjalin kerja sama dengan komunitas lokal atau tokoh masyarakat dalam
menyampaikan edukasi digital, khususnya di wilayah dengan tingkat literasi teknologi rendah, serta menyediakan
modul edukasi sederhana yang dapat diakses secara mandiri oleh nasabah kapan saja.
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