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Adopsi Fintech dalam Mendorong Inklusi Keuangan Nasabah Bank BRI 

Yogyakarta Pengguna BRImo: Peran Mediasi Literasi Keuangan Digital dan 

Moderasi Dukungan Regulasi yang Dirasakan 

Vanesa Kristanti 

11211062 

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis 
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Email: 11211062@students.ukdw.ac.id 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh adopsi fintech terhadap 

Inklusi Keuangan Pengguna Brimo Di Yogyakarta, serta mengeksplorasi peran 

Dukungan Regulasi Yang Dirasakan dan Literasi Keuangan Digital. Sampel dalam 

penelitian terdiri 162 responden yang merupakan nasabah Bank BRI di Yogyakarta. 

Data dikumpulkan dengan menggunakan metode survei dan dianalisis 

menggunakan metode Structural Equation Modeling Partial Least Squares (SEM-

PLS). Hasil analisis menunjukkan bahwa kepercayaan dan keamanan yang 

dirasakan tidak berpengaruh signifikan terhadap adopsi fintech, akan tetapi kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap adopsi fintech. Studi ini juga menunjukan 

bahwa fintech berdampak positif terhadap inklusi keuangan. Literasi Keuangan 

Digital juga memediasi hubungan antara adopsi Fintech dan Inklusi Keuangan. 

Namun, Dukungan Regulasi tidak memoderasi hubungan antara adopsi Fintech dan 

Inklusi Keuangan. Temuan ini memberikan wawasan mengenai pentingnya 

integrasi teknologi finansial dan peran Literasi Keuangan Digital dalam mendukung 

Inklusi Keuangan bank, serta peran krusial Dukungan Regulasi pemerintah yang 

perlu diperkuat agar dapat lebih dirasakan manfaat dan dampaknya oleh pengguna 

layanan fintech .  

Kata kunci: Adopsi fintech, inklusi keuangan, literasi keuangan digital, dukungan 

regulasi yang dirasakan. 

mailto:11211062@students.ukdw.ac.id


xvii 

 

Fintech Adoption in Promoting Financial Inclusion of BRImo Users among 

BRI Bank Customers in Yogyakarta: The Mediating Role of Digital Financial 

Literacy and the Moderating Role of Perceived Regulatory Support 

Vanesa Kristanti 

11211062 

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis 

Universitas Kristen Duta Wacana 

Email: 11211062@students.ukdw.ac.id 

ABSTRACT 

This study aims to examine the effect of fintech adoption on financial inclusion at 

Bank BRI Yogyakarta and explore the role of perceived regulatory support and 

digital financial literacy. The sample consisted of 162 respondents who were Bank 

BRI customers in Yogyakarta. Data were collected using a survey method and 

analyzed using Structural Equation Modeling Partial Least Squares (SEM-PLS). 

The analysis showed that perceived trust and security did not significantly influence 

fintech adoption, but service quality had a positive effect on fintech adoption. This 

study also demonstrated that fintech has a positive impact on financial inclusion. 

Digital Financial Literacy also mediates the relationship between Fintech adoption 

and Financial Inclusion. However, Regulatory Support does not moderate the 

relationship between Fintech adoption and Financial Inclusion. These findings 

provide insight into the importance of financial technology integration and the role 

of Digital Financial Literacy in supporting bank Financial Inclusion, as well as the 

crucial role of government Regulatory Support, which needs to be strengthened to 

better understand the benefits and impacts of fintech services. 

Keywords: Fintech adoption, financial inclusion, digital financial literacy, 

perceived regulatory support.  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi dalam dekade terakhir, telah mendorong berbagai 

inovasi baru yang meningkatkan efisiensi operasional di berbagai sektor, 

termasuk sektor keuangan. FinTech merupakan salah satu inovasi teknologi 

yang berperan dalam menyediakan layanan keuangan yang lebih efisien, dan 

inklusif (Aloulou et al., 2024). Di Indonesia, perkembangan fintech telah 

mendorong peningkatan inklusi keuangan, terutama di kalangan nasabah 

perbankan. Berdasarkan laporan Bank Indonesia, total transaksi digital banking 

pada tahun 2024 tercatat sebesar Rp2.491,68 triliun, dengan proyeksi 

peningkatan menjadi Rp2.908,59 triliun pada tahun 2025 (Bank Indonesia, 

2024). Peningkatan ini menunjukan tingginya tingkat pengguna layanan 

keuangan digital di masyarakat. 

Adopsi Fintech telah memberikan dampak yang positif pada aktivitas 

operasional perbankan. Beberapa penelitian membuktikan bahwa fintech 

memiliki peran penting dalam pertumbuhan jangka panjang perbankan. Fintech 

dapat mengubah cara individu dalam mengelola keuangan. Individu kini dapat 

menikmati layanan perbankan, seperti melakukan transaksi keuangan kapan 

saja, dimana saja, berkat adanya platform fintech (Yang & Zhang, 2022). Shaikh 

et al., (2023) menyatakan bahwa layanan FinTech jauh lebih hemat biaya 

daripada layanan keuangan tradisional. Itu berarti layanan keuangan menjadi 

lebih terjangkau dan dapat dijangkau oleh lebih banyak orang, yang berdampak 
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nyata pada inklusi keuangan. Selain itu, Amnas et al., (2024) menyatakan bahwa 

kepercayaan, kualitas layanan, dan keamanan yang dirasakan dapat mendorong 

adopsi fintech. Disisi lain adopsi fintech yang cepat juga menghadirkan 

tantangan baru, seperti pencurian identitas, masalah privasi, penyedia layanan 

yang tidak diatur, dan masalah keamanan (Jangir et al., 2022; Nasir et al., 2023). 

Menanggapi hal tersebut, peran literasi keuangan digital menjadi penting. 

Adhikari et al., (2024) menyatakan bahwa agar dapat menggunakan layanan 

FinTech secara efektif, pendidikan di era digital harus mencakup literasi 

keuangan digital. Namun disisi lain, dukungan regulasi yang dirasakan juga 

memainkan peran penting dalam mendorong adopsi fintech.  

Dukungan regulasi yang dirasakan didefinisikan sebagai sejauh mana 

individu yang terlibat dalam aktivitas FinTech percaya bahwa lingkungan 

regulasi mendukung, transparan, dan mampu melindungi kepentingan mereka 

(Khan et al., 2023). Ini menunjukkan persepsi subjektif dan tingkat kepercayaan 

yang dimiliki pengguna terhadap kerangka hukum, yang sangat penting untuk 

adopsi FinTech (Madan & Yadav, 2016). Di Indonesia, Otoritas Jasa Keuangan 

(OJK) dan Bank Indonesia (BRI) telah mengeluarkan berbagai kebijakan untuk 

mendukung perkembangan fintech, termasuk regulasi keuangan elektronik, 

pembayaran digital, dan perlindungan konsumen atau nasabah. Namun, 

persepsi nasabah terhadap dukungan regulasi ini juga perlu diperhatikan, karena 

persepsi yang baik dapat memperkuat niat pengguna layanan Fintech. Hasil 

penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa pentingnya integrasi antara adopsi 
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fintech, literasi keuangan digital, dan dukungan regulasi yang dirasakan dalam 

mendorong inklusi keuangan secara berkelanjutan.  

Penelitian ini memiliki perbedaan yang cukup signifikan dibandingkan 

dengan penelitian sebelumnya oleh Amnas et al., (2024), yang meneliti secara 

umum peran integrasi antara adopsi fintech, literasi keuangan digital, dan 

dukungan regulasi yang dirasakan dalam mendorong inklusi keuangan secara 

berkelanjutan, dengan fokus pada pengguna fintech secara umum pada 

masyarakat di India. Sementar itu, pada penelitian ini secara spesifik difokuskan 

pada konteks lokal, yakni hanya nasabah bank BRI yang berada di wilayah 

Yogyakarta, sehingga memberikan perspektif yang lebih terfokus dan relevan 

dalam konteks perbankan nasional.  

Penelitian ini dilakukan pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) dikarenakan 

Bank BRI  merupakan salah satu bank yang telah berhasil mengintegrasikan 

layanan digital (Fintech). Salah satu layanan digital BRI, yaitu aplikasi BRImo, 

telah menjadi aplikasi mobile banking dengan pengguna terbanyak di Indonesia. 

Salah satu wilayah yang menunjukkan peningkatan signifikan dalam 

penggunaan aplikasi BRImo adalah BRI regional office Yogyakarta. Namun 

ditengah kemajuan tersebut, muncul berbagai pandangan dari nasabah bank 

BRI mengenai layanan dan keamanan Fintech mereka baik dari sisi positif 

maupun negatif. Beberapa nasabah melaporkan keluhan terkait kualitas layanan 

dan aspek keamanan dalam penggunaan BRImo. Disisi lain, ada juga yang 

melaporkan lambatnya proses pengembalian dana ketika terjadi kegagalan 

transaksi, misal uang sudah terpotong dari saldo pengguna namun tidak masuk 
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rekening tujuan, dan penanganan keluhan yang belum tuntas serta respon yang 

dinilai kurang profesional dari petugas Customer service juga turut menjadi 

sorotan (bin-ri.com, 2023). 

Meskipun demikian, terdapat juga sejumlah pandangan positif yang 

menunjukkan Bank BRI terus melakukan inovasi dan perbaikan sistem layanan 

dan keamanan mereka guna menjaga kepercayaan nasabah terhadap layanan 

digitalnya. Upaya perbaikan tersebut tercermin dari data pertumbuhan 

pengguna BRImo yang terus meningkat (detikINET, 2025). Pernyataan tersebut 

dibuktikan dengan data yang menunjukan semakin meningkatnya jumlah 

pengguna aplikasi BRImo di akhir triwulan 1 tahun 2025 sebesar 40,28 juta user 

dibandingkan tahun sebelumnya sebanyak 38,61 juta user. Pada tahun 2024, 

jumlah pengguna di wilayah Yogyakarta meningkat menjadi 2.261.326 

pengguna, mencatatkan peningkatan sebesar 12,7% dibandingkan tahun-tahun 

sebelumnya. Selain itu, Bank BRI juga menunjukkan komitmen yang kuat 

terhadap keberlanjutan melalui pengembangan layanan digital dan penerapan 

prinsip-prinsip inklusi keuangan. 

 Berdasarkan faktor -faktor diatas, penelitian ini menjadi relevan untuk 

dilakukan pada nasabah bank BRI, karena topik yang dikaji berfokus pada 

bagaimana kepercayaan, kualitas layanan, dan keamanan yang dirasakan 

mempengaruhi adopsi fintech oleh pengguna, serta bagaimana literasi keuangan 

digital dan dukungan regulasi yang dirasakan berperan dalam mendorong 

inklusi keuangan secara berkelanjutan. 
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Merujuk pada ulasan literatur yang telah disampaikan, penelitian ini secara 

khusus bertujuan untuk menguji bagaimana variabel literasi keuangan digital 

berperan sebagai mediasi dalam hubungan antara fintech dan inklusi keuangan 

Pengguna Brimo Di Yogyakarta, serta mengevaluasi bagaimana dukungan 

regulasi yang dirasakan dapat berfungsi sebagai moderasi yang memperkuat 

hubungan tersebut. Dengan demikian, sejalan dengan penjelasan yang telah 

dipaparkan, makan judul penelitian ini adalah sebagai berikut: “Adopsi Fintech 

dalam Mendorong Inklusi Keuangan Nasabah Bank BRI Yogyakarta 

Pengguna BRImo: Peran Mediasi Literasi Keuangan Digital dan Moderasi 

Dukungan Regulasi yang Dirasakan” 

1.2 Rumusan Masalah  

1. Apakah kepercayaan, kualitas layanan, dan keamanan yang dirasakan 

berpengaruh positif terhadap penggunaan layanan fintech Bank BRI 

Yogyakarta? 

2. Apakah penggunaan fintech berpengaruh positif terhadap inklusi keuangan? 

3. Apakah penggunaan fintech berpengaruh positif terhadap literasi keuangan 

digital? 

4. Apakah literasi keuangan digital berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

inklusi keuangan? 

5. Apakah literasi keuangan digital memediasi  pengaruh antara pengguna 

fintech dan inklusi keuangan Bank BRI Yogyakarta? 

6. Apakah dukungan regulasi memperkuat pengaruh antara penggunaan fintech 

dan inklusi keuangan ?  
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1.3 Tujuan Penelitian  

1. Menguji pengaruh kepercayaan, kualitas layanan, dan keamanan yang 

dirasakan terhadap penggunaan layanan fintech Bank BRI Yogyakarta .  

2. Menguji pengaruh penggunaan fintech terhadap peningkatan inklusi keuangan. 

3. Menguji pengaruh penggunaan  fintech terhadap peningkatan literasi keuangan 

digital. 

4. Menguji peran literasi keuangan digital terhadap inklusi keuangan. 

5. Menguji peran literasi keuangan digital dalam memediasi pengaruh antara 

penggunaan fintech dan Inklusi Keuangan Bank BRI Yogyakarta. 

6. Menguji peran Dukungan Regulasi Pemerintah sebagai moderasi dalam 

pengaruh antara penggunaan fintech dan inklusi keuangan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

Penelitian ini memberikan kontribusi dalam memperluas wawasan serta 

mendukung pengembangan ilmu pengetahuan di bidang yang dikaji. Hasil 

penelitian akan memperluas pemahaman tentang pengaruh kepercayaan, 

kualitas layanan, keamanan yang dirasakan terhadap pengguna fintech, serta 

dampaknya terhadap literasi keuangan digital dan inklusi keuangan. Selain itu, 

penelitian ini juga menguji peran literasi keuangan digital sebagai mediator, 

serta dukungan regulasi sebagai moderator dalam meningkatkan inklusi 

keuangan.  
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2. Manfaat bagi Kebijakan Bank  

Penelitian ini diharapkan memberikan wawasan kepada pembuat kebijakan 

bank mengenai peran dukungan regulasi pemerintah, fintech, dan literasi 

keuangan digital pada inklusi keuangan. 

3. Manfaat bagi Penelitian Selanjutnya  

Temuan dalam penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi peneliti berikutnya, 

yang ingin mendalami lebih dalam mengenai fintech, dukungan regulasi 

pemerintah, literasi keuangan digital, dan inklusi keuangan di sektor perbankan 

maupun lembaga keuangan lainnya.  

1.5 Batasan Penelitian  

1. Fokus utama penelitian ini adalah pada pengguna Brimo cabang Yogyakarta, 

sehingga hasil yang diperoleh hanya mencerminkan kondisi di daerah tersebut. 

Hasil pada penelitian ini, tidak dapat digeneralisasikan ke seluruh cabang BRI 

atau bank lainnya.  

2. Data yang digunakan dalam penelitian ini bersifat primer 

3. Variabel Independen yang digunakan dalam penelitian ini, kepercayaan, 

kualitas layanan, dan keamanan yang dirasakan 

4. Variabel Dependen yang digunakan dalam penelitian ini, Inklusi Keuangan 

5. Variabel Mediasi yang diuji dalam penelitian ini, Literasi Keuangan Digital 

6. Variabel Moderasi yang digunakan dalam penelitian ini, Dukungan Regulasi 

Yang Dirasakan 
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BAB V 

KESIMPULAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil serta pembahasan yang sudah dilakukan maka terdapat 

beberapa hal yang bisa disimpulkan dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap penggunaan layanan 

fintech. Hasil ini mengindikasikan bahwa dalam konteks penelitian ini, 

tingkat kepercayaan nasabah terhadap fintech BRI bukalah faktor utama 

yang mempengaruhi keputusan pengguna dalam mengambil keputusan 

penggunaan. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Paaso (2021) & Yang (2021) yang menunjukkan bahwa kepercayaan 

terhadap institusi keuangan tidak selalu berkorelasi positif dengan 

keputuasan penggunaan platfom fintech. Namun hasil ini bertolak belakang 

dengan penelitian Bajunaied et al. (2023) yang menunjukkan bahwa 

kepercayaan memiliki pengaruh yang kuat terhadap keinginan individu 

untuk memanfaatkan platform FinTech. 

2. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap pengunaan layanan fintech. 

Hal ini mengindikasikan bahwa, semakin baik kualitas layanan yang 

dirasakan oleh pengguna, maka semakin tinggi juga tingkat adopsi fintech. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian (Ahmed et al. 2021; George & Sunny 

2023; Gautam & Sah 2023; Sultana et al. 2023). Yang menyatakan bahwa 

kualitas layanan yang tinggi akan meningkatkan persepsi manfaat dan 

kenyamanan pengguna, sehingga mendorong mereka untuk terus 
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menggunakan layanan FinTech dan mempromosikan layanan ini secara 

berkelanjutan. 

3. Keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap penggunaan layanan 

fintech. Temuan ini mengindikasikan bahwa aspek keamanan tidak menjadi 

faktor penentu dalam pengambilan keputusan pengguna untuk 

memanfaatkan fintech. Hasil ini konsisten dengan temuan Aulia Wulandari., 

(2018) yang juga menunjukkan bahwa keamanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap pemanfaatan fintech. Namun demikian, temuan ini 

bertolak belakang dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Bajunaied et 

al. (2023) yang menegaskan bahwa persepsi terhadap keamanan informasi 

sensitif mendorong individu untuk lebih cenderung menggunakan platform 

fintech. 

4. Hasil Pengujian hipotesis keempat(H4), menunjukkan bahwa pengunaan 

layanan fintech berpengaruh positif terhadap Inklusi Keuangan. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat penggunaan fintech, maka 

semakin mendorong perluasan inklusi keuangan pada nasabah. Hal ini dapat 

terjadi karena  jika pengguna secara aktif menggunakan layanan fintech 

untuk membantu dalam mengakses layanan keuangan, maka hal ini akan 

memberikan kemudahan bagi pengguna dalam mengakses berbagai produk 

layanan keuangan seperti menabung dan berinvestasi secara digital, 

mengirim dan menerima uang dengan mudah, serta membeli dan 

mengawasi polis asuransi secara mandiri. Temuan ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (Arner et al., 2020; Shaikh et al., 2023). 
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5. Hasil Pengujian hipotesis kelima (H5), menunjukkan bahwa pengunaan 

layanan fintech berpengaruh positif terhadap literasi keuangan digital. Hasil 

ini mengindikasikan bahwa, semakin sering nasabah menggunakan platfom 

layanan fintech BRI, semakin tinggi pula tingkat literasi keuangan digital 

mereka. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian (Setiawan et al., 2022). 

Yang menyatakan bahwa adopsi fintech dapat mendorong lierasi keuangan 

digital melalui akses informasi yang mudah dan efektif. 

6. Hasil Pengujian hipotesis (H6) Literasi keuangan digital berpengaruh positif 

terhadap Inklusi Keuangan. Hal ini mengindikasikan bahwa, semakin tinggi 

literasi keuangan digita, semakin besar juga peluang masyarakat untuk 

mengakses dan menggunakan layanan keuangan. Selain itu, literasi 

keuangan digital juga dapat membantu masyarakat dalam mengambil 

keputusan keuangan yang lebih bijak dan efisien, seperti memanfaatkan 

aplikasi perbankan, pembayaran digital, atau platfom keuangan lainnya. 

Temuan ini sejalan dengan yang dilakukkan oleh (He et al. 2024; Kumar et 

al. 2023; Ravikumar et al. 2022) yang menyatakan bahwa konsumen dengan 

tingkat literasi keuangan digital yang lebih tinggi dapat membuat keputusan 

keuangan yang tepat, mengurangi risiko yang terkait dengan layanan 

FinTech, dan terlibat secara aktif dalam sistem keuangan formal. 

7. Hasil pengujian hipotesis ketujuh (H7) Literasi keuangan digital secara 

positif dan signifikan memediasi hubungan pengunaan layanan fintech dan 

inklusi keuangan. Hal ini mengindikasikan bahwa, ketika orang 

menggunakan FinTech mereka cenderung meningkatkan literasi keuangan 
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digital mereka dengan dukungan sumber daya edukasi yang disediakan oleh 

platform FinTech, yang pada akhirnya membantu meningkatkan inklusi 

keuangan. Temuan ini sejalan dengan yang dilakukkan, Al-Slehat., (2023) 

menemukan literasi keuangan digital  bertindak sebagai mediator dalam 

hubungan penggunaan FinTech dan inklusi keuangan. 

8. Hasil pengujian hipotesis kedelapan (H8) menunjukkan bahwa dukungan 

regulasi yang dirasakan tidak memoderasi hubungan antara penggunaan 

fintech dan inklusi keuangan. Temuan ini selaras dengan Priandari et al. 

(2024) dan Ozili (2020), yang menyatakan bahwa keberhasilan inklusi 

keuangan tidak hanya bergantung pada regulasi, tetapi juga pada tingkat 

adopsi teknologi, kesiapan infrastruktur, serta edukasi dan literasi digital. 

Namun hasil ini bertolak belakang dengan temuan AlBenJasim et al. (2023) 

yang menyatakan ketika konsumen percaya bahwa badan regulasi secara 

aktif memantau dan menegakkan undang-undang perlindungan konsumen, 

mereka lebih bersedia untuk memanfaatkan layanan FinTech. 

5.2 Keterbatasan Penelitian  

1. Penelitian ini hanya berfokus pada nasabah Bank BRI yang ada di 

Yogyakarta, sehingga hasil yang diperoleh tidak dapat digeneralisasi untuk 

seluruh nasabah bank BRI atau bank-bank lainnya di Indonesia.  

2. Penelitian ini hanya menggunakan tiga variabel utama, adopsi fintech, 

literasi keuangan digital, dan dukungan regulasi yang dirasakan. 

Sedangkan beberapa variabel lain yang mungkin lebih berpotensi 

mendukung inklusi belum dimasukkan.  
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3. Hasil nilai f square pada peran mediasi Literasi Keuangan Digital dalam 

hubungan antara adopsi fintech dan inklusi keuangan bank memiliki 

pengaruh rendah. Hal ini mengindikasikan adanya faktor lain yang lebih 

berpengaruh dalam memperkuat hubungan antara adopsi fintech dan 

inklusi keuangan. Hal ini menunjukkan implementasi fintech belum 

sepenuhnya mendorong peningkatan inklusi keuangan apabila tidak 

disertai dengan pemahaman dan keterampilan digital yang memadai dari 

para penggunannya. 

5.3 Saran Penelitian  

1. Peneliti selanjutnya dianjurkan untuk mengembangkan ruang lingkup ke 

nasabah di beberapa cabang Bank BRI di berbagai wilayah Indonesia. 

Dengan demikian, hasil penelitian dapat mencerminkan keberagaman 

implementasi informasi di berbagai kondisi geografis dan demografis. 

Selain itu, peneliti juga dapat mempertimbangkan untuk melakukan 

penelitian pada beberapa bank lain, baik bank milik pemerintah maupun 

swasta. Penambahan variasi jenis bank dapat mengungkapkan faktor-faktor 

yang mempengaruhi keberlanjutan secara berbeda di setiap bank.  

2.  Untuk memperoleh wawasan yang lebih mendalam mengenai faktor atau 

variabel yang mempengaruhi inklusi keuangan. Peneliti selanjutnya dapat 

mempertimbangkan untuk menambah variabel yang dapat mempengaruhi 

inklusi. Hal ini akan memberikan pandangan yang lebih holistik dan dapat 

memperkaya model teoritis dan memberikan pemahaman yang lebih utuh 

terkait perilaku adopsi layanan keuangan digital oleh nasabah. 
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3. Peneliti berikutnya dianjurkan untuk mengeksplorasi faktor lain yang dapat 

memperkuat kontribusi dukungan regulasi pemerintah. Selanjutnya, peneliti 

dapat menambahkan variabel mediasi dan moderasi lain untuk mengkaji 

lebih dalam kontribusi fintech dalam mencerminkan konsep inklusi 

keuangan. 
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