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 BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi digital telah membawa transformasi signifikan 

dalam berbagai sektor, termasuk transportasi umum. Selama ini, transaksi 

pembayaran umumnya dilakukan secara konvensional dengan menggunakan uang 

tunai. Namun, seiring dengan kemajuan teknologi, metode pembayaran tidak lagi 

terbatas pada transaksi tunai, melainkan telah berkembang ke arah penggunaan alat 

pembayaran non-tunai seperti uang elektronik. Salah satu inovasi yang diterapkan 

adalah sistem pembayaran digital berbasis Uang Elektronik (e-money), seperti yang 

digunakan oleh PT. Transjakarta. Sistem ini dirancang untuk memudahkan proses 

pembayaran, mengurangi ketergantungan pada uang tunai, serta meningkatkan 

efisiensi dan kenyamanan pengguna. Menurut Hendra et al, (2020)  salah satu 

manfaat penggunaan uang elektronik adalah berkaitan dengan kecepatan. Artinya 

pengguna uang elektronik tidak perlu untuk menyiapkan uang pas dalam 

bertransaksi.  

Dalam studi Sati dan Ramanditya (2020) dijelaskan bahwa Uang elektronik 

(e-money) atau uang digital merupakan bentuk alat pembayaran yang digunakan 

dalam transaksi secara elektronik, terutama melalui jaringan komputer seperti 

internet. Sistem ini memungkinkan nilai uang yang dimiliki pengguna disimpan 

dalam$ m$e$dia e$le$ktronik te$rte$ntu, se$hingga dapat digunakan untuk be$rbagai 

transaksi tanpa pe$rlu m$e$nggunakan uang tunai se$cara fisik. Hal ini se$pe$rti yang 

https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/73713159/pdf-libre.pdf?1635342678=&response-content-disposition=inline%3B+filename%3DPengaruh_Persepsi_Kemudahan_Penggunaan_M.pdf&Expires=1744998420&Signature=UvXP516odYiUE~fpeF~e3oVug1YaqLDD0p2Ph8M2VD9uJD75WPX124xa5O4Uo5Ap~AJATXx5FHS0F1kcRC0i0xh5jEe4tpSTnY3eFl7pwQW3WyvW9GNxGjMAuzlJ-RHGuuAmVSP1pLUo1wW4whvOQDKzhxwqwRNEpJ91BNKSa3Vnjnpfg2-y4KLbe4wGYLnHl~SFCTaWUoa~aVDkkowLm37EDVHRctwKQDR~bj0lirBaARzv22UVOcWgLPDR0XqDvPaLFBbqWx7YyEHhG-6PjjPdybZB0Z9SgkIyFyDhxFmJ14ZXANcsU1AwiBaVTq6oTCBGAxBSt~kDGtlUPmrLug__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
http://repository.stei.ac.id/1990/
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digunakan m$asyarakat se$hari-hari ke$tika m$e$nggunakan Uang e$le$ktronik yang 

be$rbe$ntuk kartu yang bisa diisi ulang m$e$ggunakan Ponse$l, Toko Swalayan, m$aupun 

Ve$nding M$achine$ 

M$inat konsum$e$n te$rhadap produk yang inovatif bisa dianalisis de$ngan 

m$e$lihat ke$ sisi inte$rnal dan e$kste$rnal produk. Sisi inte$rnal te$rgantung pe$nge$tahuan, 

kapasitas, sum$be$r daya dan te$knologi yang digunakan di pe$rusahaan, se$dangkan 

sisi e$kste$rnal adalah ke$butuhan konsum$e$n dan harapan pe$m$ilik te$rhadap produk 

pe$rusahaan Prase$tya dan Putra (2020). Saat ini uang e$le$ktronik sudah banyak 

digunakan di Jakarta. Data dari Bank Indone$sia m$e$nunjukkan bahwa transaksi uang 

e$le$ktronik m$e$ncapai 21,67 m$iliar kali pada tahun 2024, m$e$ningkat 6,19% 

dibandingkan tahun se$be$lum$nya. Artinya m$inat m$e$nggunakan uang e$le$ktronik 

sudah be$rke$m$bang de$ngan pe$sat. Hal ini te$rce$rm$in dari se$gala aspe$k yang sudah 

be$rjalan m$e$nggunakan uang e$le$ktronik se$pe$rti pe$m$bayaran parkir di M$all, 

Unive$rsitas, Pe$rtokoan, se$gala se$ktor angkutan um$um$ se$pe$rti LRT (Lintas Raya 

Te$rpadu), M$RT (M$oda Raya Te$rpadu ), KRL (Ke$re$ta Re$l Listrik), hingga 

be$rbe$lanja di M$inim$arke$t m$aupun Supe$rm$arke$t. 

Be$rdasarkan data yang dipe$role$h dari laporan kine$rja PT. Transjakarta tahun 

2024, Transjakarta te$lah m$e$layani 371,4 juta pe$langgan, de$ngan rata-rata le$bih dari 

1 juta pe$langgan pe$r hari. Angka ini m$e$nunjukkan pe$ningkatan ham$pir dua kali lipat 

dibandingkan dua tahun se$be$lum$nya, de$ngan cakupan populasi yang te$rlayani 

m$e$ncapai 91,7%. Kom$itm$e$n te$rhadap kualitas layanan pun dijaga konsiste$n yang 

dibuktikan skor Inde$ks Ke$puasan Pe$langgan m$e$ncapai 4,40 se$rta Ne$t Prom$ote$r 

Score$ (NPS) se$be$sar 70,1%. Hal ini m$e$m$buktikan bahwa Transjakarta m$e$njadi 

https://ijecm.co.uk/wp-content/uploads/2016/04/4445.pdf
https://ejournal.unisnu.ac.id/JDEB/article/view/1340/0
https://ejournal.unisnu.ac.id/JDEB/article/view/1340/0
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aspe$k yang pe$nting bagi m$asyarakat dalam$ pilihan m$oda transportasi um$um$ di 

Jakarta. 

M$e$nurut Izza e$t al. (2023) dalam$ jurnal M$usytari, pe$nggunaan e$-m$one$y 

m$e$m$be$rikan ke$nyam$anan dan ke$m$udahan dalam$ transaksi se$hari-hari yang 

ke$m$udian dapat m$e$m$e$ngaruhi pe$rilaku konsum$tif m$asyarakat. Nam$un, pe$nulis juga 

m$e$ne$kankan pe$ntingnya ke$waspadaan te$rhadap ke$te$rgantungan te$rhadap te$knologi 

dan isu ke$am$anan digital. Dalam$ studi ole$h Zarasky dan Se$ptiani (2022), dite$m$ukan 

bahwa faktor-faktor se$pe$rti pe$rse$psi m$anfaat, pe$ngaruh sosial, dan ke$pe$rcayaan 

be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap m$inat pe$nggunaan e$-m$one$y Flazz BCA di Kota 

Tange$rang. Se$m$e$ntara itu, studi ole$h Rom$adhon (2019) Pe$nggunaan  uang  

e$le$ktronik  (e$-m$one$y)  m$e$m$iliki  dam$pak  positif  dan  ne$gatif pada  pe$rilaku  

konsum$e$n.  Pe$nggunaan  uang  e$le$ktronik  m$e$m$be$rikan  ke$nyam$anan dan  

ke$m$udahan  dalam$  be$rtransaksi. 

Be$rdasarkan  Surve$i Ke$puasan Pe$langgan Transjakarta 2024 yang 

dilakukan oe$h BPTJ (Badan Pe$nge$lola Transportasi Jabode$tabe$k) – Publikasi Q2 

2024, m$e$laporkan m$e$ngalam$i m$asalah te$rkait siste$m$ pe$m$bayaran digital, se$pe$rti 

gagal tap, e$rror transaksi, ke$bijakan saldo hangus, saldo te$rpotong dua kali dan 

ve$nding m$achine$ yang e$rror. Pe$rse$ntase$ ini m$e$nunjukkan bahwa m$asalah te$rse$but 

bukanlah hal yang se$pe$le$, m$e$lainkan pe$rlu m$e$ndapat pe$rhatian se$rius dari pihak 

pe$nye$le$nggara. Se$lain itu, surve$i te$rse$but juga m$e$ngungkapkan bahwa pe$ngguna 

m$e$rasa kurang nyam$an m$e$nggunakan e$-m$one$y kare$na ke$khawatiran akan risiko 

ke$am$anan dan ke$salahan siste$m$. 

https://ejournal.warunayama.org/index.php/musytarineraca/article/view/3106
https://www.researchgate.net/publication/374212816_Analisis_Faktor_Kepuasan_dan_Minat_Penggunaan_E-Money_Flazz_BCA_di_Kota_Tangerang
https://ejournal.warunayama.org/index.php/musytarineraca/article/view/3106/2925
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Be$rikut be$be$rapa ulasan dan ke$luhan pe$ngguna transjakarta te$rkait 

ke$salahan siste$m$ yang te$rjadi ke$tika m$e$nggunakan uang e$le$ktronik (e$-m$one$y): 

Table 1.1 Ulasan Pengguna Transjakarta 

No Username Tanggal Isi Komplain Jenis Masalah Platform 

1 

Sofia Aulia 

(@SofiaaAuliaa10

) 

07/01/202

5 

Saldo ke$potong dua kali pada 

be$be$rapa 

tanggal: 9, 10, 11, 30 De$s, 3, 6, 

7 Jan. 

Pe$m$otongan 

ganda saldo 

TransJaka

rta 

2 De$y (@de$asuari) 
09/01/202

5 

Sudah tap out di 08/01 tapi di 

09/01 ke$na 

tap out lagi. Jadi saldo 

te$rpotong dua kali. 

Tap out 

ganda / e$rror tap 

TransJaka

rta 

3 

rill 

(@howlym$owlyyy

) 

24/01/202

5 

Naik dari Cawang ke$ Pase$ban, 

saldo te$rpotong 

dua kali. 

Pe$m$otongan 

ganda 

saldo 

TransJaka

rta 

4 
ce$le$ste$ 

(@poe$hoe$_) 

18/01/202

5 

Rute$ Ciputat-CSW se$karang 

harus tap dua kali 

dan tarif jadi dua kali lipat 

(7.500). 

Inte$grasi siste$m$ 

buruk 

TransJaka

rta 

5 
Gum$a 

(@LordCuan888) 

03/03/202

5 

Dua kali top up di VM$, saldo 

te$rpotong tapi tidak 

m$asuk ke$ kartu. Re$fund be$lum$ 

juga diprose$s. 

Top up gagal 
TransJaka

rta 

6 
Rivanti Dwi 

(@rivantiavi) 

05/03/202

5 

Tap lam$a, antrian panjang, 

risiko saldo 

ke$potong dua kali. 

Tap lam$bat / 

e$rror tap 

TransJaka

rta 

7 
Rivanti Dwi 

(@rivantiavi) 

07/03/202

5) 

M$e$sin TOB e$rror, tap in 

langsung dianggap 

tap out. Drive$r suruh tap ulang 

→ saldo 

te$rpotong dua kali. 

Tap e$rror  
TransJaka

rta 

 

(Sum$be$r: X.Com$) 

Be$rdasarkan Laporan Tahunan PT Transjakarta 2024 dan data Call Ce$nte$r 

pe$r Juni 2024, siste$m$ pe$m$bayaran digital m$asih m$e$njadi sum$be$r 18% dari total 

ke$luhan pe$ngguna. M$asalah utam$a yang paling se$ring dilaporkan m$e$liputi: saldo 



5 
 

 
 

te$rpotong tidak wajar (15% ke$luhan), gagal tap-in/tap-out (12%), ke$sulitan isi ulang 

saldo m$e$lalui ve$nding m$achine$ (10%), se$rta prose$s re$fund yang m$e$m$akan waktu 7-

14 hari ke$rja (8%). 

Be$be$rapa tantangan spe$sifik yang dihadapi di tahun 2024 antara lain: 

1. M$asalah te$knis se$pe$rti double$ charge$ te$rjadi pada 5% transaksi, te$rutam$a 

saat gangguan se$rve$r te$rjadi di jam$ sibuk 

2. Ve$nding m$achine$ isi ulang m$asih se$ring offline$, de$ngan 40% ke$luhan isi 

ulang te$rkait m$asalah ini 

3. Prose$s re$fund yang m$e$ski sudah dipe$rce$pat te$tap m$e$m$butuhkan waktu 

m$inim$al se$m$inggu untuk dive$rifikasi 

4. E$rror siste$m$ QRIS yang baru diim$ple$m$e$ntasikan m$e$nyum$bang 8% 

ke$luhan pe$ngguna 

Jadi dapat disim$pulkan bahwa uang e$le$ktronik m$udah digunakan dan 

m$e$m$be$rikan banyak m$anfaat nam$un ke$m$ungkinan ada risikonya. Hal-hal te$rse$but 

m$e$rupakan pe$ndorong dalam$ pe$nggunaan uang e$le$ktronik. Hal ini m$e$nunjukkan 

bahwa m$e$skipun siste$m$ pe$m$bayaran digital dirancang untuk m$e$m$udahkan 

pe$ngguna, im$ple$m$e$ntasinya m$asih m$e$m$iliki ce$lah yang pe$rlu dipe$rbaiki.  

Pe$rse$psi risiko (pe$rce$ive$d risk) m$e$njadi salah satu faktor yang m$e$m$e$ngaruhi 

m$inat pe$ngguna dalam$ m$e$nggunakan siste$m$ pe$m$bayaran digital. M$e$nurut Hidayat 

(2022) Pe$rse$psi risiko m$e$rupakan cara pandang se$se$orang dalam$ m$e$nilai se$gala 

ke$m$ungkinan yang akan te$rjadi dalam$ m$e$lakukan pe$m$bayaran digital. Pe$ngguna 

ce$nde$rung m$e$rasa was-was ke$tika m$e$re$ka m$e$ngalam$i m$asalah se$pe$rti saldo 

te$rpotong dua kali atau ke$sulitan m$e$ngisi ulang saldo.  M$e$nurut   William$son & 

https://www.jurnal.goretanpena.com/index.php/JSSR/article/view/1352
https://www.jurnal.goretanpena.com/index.php/JSSR/article/view/1352
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We$ym$an  m$e$nde$finisikan pe$rse$psi risiko se$bagai  hasil dari banyak  faktor  yang  

m$e$njadi dasa dari pe$rbe$daan pe$ngam$bilan ke$putusan te$rhadap ke$m$ungkinan 

ke$rugian. Se$m$akin tinggi pe$rse$psi re$siko m$aka se$m$akin tinggi m$inat m$ayarakat 

dalam$ m$e$nggunakan pe$m$bayaran digital. Hal ini didukung ole$h studi (Badriatin e$t 

al., 2022) yang m$e$nyatakan bahwa pe$rse$psi risiko be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$putusan 

inve$stasi. Dalam$ hal ini, pe$nggunaan siste$m$ pe$m$bayaran digital e$-m$one$y m$e$m$iliki 

pe$rse$psi re$siko bagi pe$ngguna Transjakarta, te$rutam$a dalam$ bagian ke$uangan. 

Di sisi lain, Ke$m$udahan Pe$nggunaan (e$ase$ of use$) dalam$ Ashghar (2020) 

m$e$nguraikan bahwa konsum$e$n dapat m$e$rasa m$udah dalam$ m$e$nggunakan te$knologi 

diukur dari be$rbagai aspe$k se$pe$rti salah satunya ke$m$udahan untuk m$e$lakukan 

installm$e$nt. Ke$m$udahan yang dirasakan konsum$e$n dalam$ m$e$nggunakan te$knologi 

dapat diukur dari be$rbagai aspe$k. Salah satu aspe$k pe$nting adalah ke$m$udahan 

dalam$ m$e$lakukan installm$e$nt, di m$ana siste$m$ pe$m$bayaran yang ditawarkan 

m$e$m$be$rikan fle$ksibilitas bagi pe$ngguna. Se$lain itu, aspe$k lain yang tak kalah 

pe$nting adalah ke$m$udahan dalam$ m$e$ngope$rasikan te$knologi te$rse$but. Artinya, 

te$knologi yang dirancang de$ngan antarm$uka yang se$de$rhana dan m$udah dipaham$i 

akan m$e$ndorong konsum$e$n untuk le$bih ce$pat be$radaptasi dan m$e$rasa nyam$an 

dalam$ pe$nggunaannya. M$e$nurut Suryani e$t al, (2021).  Ke$putusan se$se$orang untuk 

m$e$ne$rim$a suatu siste$m$ te$knologi te$rte$ntu dapat diindikasikan m$e$lalui tingkat 

ke$puasan yang dirasakan dalam$ pe$nggunaan siste$m$ te$rse$but. Tingkat ke$puasan ini 

dipe$ngaruhi ole$h pe$rse$psi te$rhadap ke$m$udahan pe$nggunaan (pe$rce$ive$d e$ase$ of use$) 

dari te$knologi yang be$rsangkutan.  

Ke$nyam$anan (com$fortability) juga m$e$njadi faktor pe$nting yang m$e$ne$ntukan 

https://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/perspektif/article/view/13596/5578
https://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/perspektif/article/view/13596/5578
https://jurnal.uai.ac.id/index.php/JAISS/article/view/459/391
https://journal.irpi.or.id/index.php/ijbem/article/view/171/59
https://journal.irpi.or.id/index.php/ijbem/article/view/171/59
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apakah pe$ngguna akan te$rus m$e$nggunakan siste$m$ te$rse$but atau be$ralih ke$ m$e$tode$ 

pe$m$bayaran lain. Ke$nyam$anan m$e$rupakan kondisi pe$rasaan subje$ktif yang sangat 

be$rgantung pada individu yang se$dang m$e$ngalam$i situasi te$rte$ntu Sirait e$t al, 

(2023). Dalam$ konte$ks pe$nggunaan te$knologi, ke$nyam$anan dapat diartikan se$bagai 

se$jauh m$ana se$se$orang m$e$rasa se$nang dan puas saat m$e$njalankan aktivitas de$ngan 

m$e$nggunakan te$knologi te$rse$but (M$ahkota & Suyadi, 2014). Jika siste$m$ 

pe$m$bayaran digital dianggap rum$it atau tidak nyam$an, pe$ngguna m$ungkin akan 

m$e$m$ilih untuk tidak m$e$nggunakannya lagi. Pe$rse$psi ke$m$udahan dan ke$am$anan ini 

m$e$ngukur m$asyarakat dalam$ m$e$ngadopsi suatu siste$m$ baru yakni siste$m$ 

pe$m$bayaran digital e$-m$one$y 

Ole$h kare$na itu, pe$ne$litian ini be$rtujuan untuk m$e$nganalisis Pe$ngaruh 

Pe$rse$psi Risiko (Pe$rce$ive$d Risk), Ke$m$udahan Pe$nggunaan (E$ase$ of Use$), dan 

Ke$nyam$anan (Com$fortability) te$rhadap m$inat pe$nggunaan siste$m$ pe$m$bayaran 

digital (e$-m$one$y) pada bus PT. Transjakarta. De$ngan m$e$m$aham$i faktor-faktor ini, 

diharapkan dapat m$e$m$be$rikan re$kom$e$ndasi ke$pada PT. Transjakarta untuk 

m$e$ningkatkan kualitas siste$m$ pe$m$bayaran digital m$e$re$ka, se$hingga dapat 

m$e$ningkatkan ke$puasan dan m$inat pe$ngguna dalam$ m$e$nggunakan layanan te$rse$but. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

M$e$rujuk pada latar be$lakang yang te$lah dipaparkan, m$aka te$rbe$ntuklah 

rum$usan m$asalah se$bagai be$rikut: 

1. Apakah te$rdapat pe$ngaruh Pe$rce$ive$d Risk te$rhadap M$inat Pe$nggunaan 

Siste$m$ Pe$m$bayaran Digital (E$-m$one$y) pada Bus PT. Transjakarta? 

https://jpion.org/index.php/jpi/article/view/197
https://jpion.org/index.php/jpi/article/view/197
https://administrasibisnis.studentjournal.ub.ac.id/index.php/jab
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2. Apakah te$rdapat pe$ngaruh E$ase$ Of Use$ te$rhadap M$inat Pe$nggunaan Siste$m$ 

Pe$m$bayaran Digital (E$-m$one$y) pada Bus PT. Transjakarta? 

3. Apakah te$rdapat pe$ngaruh Com$fottability te$rhadap M$inat Pe$nggunaan 

Siste$m$ Pe$m$bayaran Digital (E$-m$one$y) pada Bus PT. Transjakarta? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Be$rdasarkan rum$usan m$asalah te$rse$but, m$aka dirum$uskan tujuan dari 

pe$ne$litian ini se$bagai be$rikut: 

1. M$e$nge$tahui pe$ngaruh Pe$rce$ive$d Risk te$rhadap M$inat Pe$nggunaan Siste$m$ 

Pe$m$bayaran Digital (E$-m$one$y) pada Bus PT. Transjakarta 

2. M$e$nge$tauhi pe$ngaruh E$ase$ Of Use$ te$rhadap M$inat Pe$nggunaan Siste$m$ 

Pe$m$bayaran Digital (E$-m$one$y) pada Bus PT. Transjakarta 

3. M$e$nge$tahui  pe$ngaruh Com$fottability te$rhadap M$inat Pe$nggunaan Siste$m$ 

Pe$m$bayaran Digital (E$-m$one$y) pada Bus PT. Transjakarta 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Adapun pe$ne$litian ini dibuat diharapkan dapat m$e$m$be$rikan m$anfaat untuk 

be$rbagai pihak, diantar  anya yaitu: 

1. M$anfaat Te$oritis: 

- M$e$m$pe$rkaya lite$ratur akade$m$ik m$e$nge$nai faktor-faktor yang 

m$e$m$pe$ngaruhi m$inat pe$nggunaan siste$m$ pe$m$bayaran digital, 

khususnya pada se$ktor transportasi um$um$ di Indone$sia, se$pe$rti PT. 

Transjakarta. 

- M$e$m$be$rikan kontribusi ilm$iah dalam$ pe$nge$m$bangan te$ori te$rkait 

pe$rce$ive$d risk, e$ase$ of use$, dan com$fortability dalam$ konte$ks adopsi 

te$knologi, khususnya siste$m$ pe$m$bayaran digital (e$-m$one$y). 

- M$e$nye$diakan ke$rangka te$oritis baru yang dapat dijadikan acuan 

dalam$ pe$ne$litian-pe$ne$litian lanjutan yang m$e$ne$laah hubungan 

antara pe$rse$psi pe$ngguna te$rhadap risiko, ke$m$udahan, dan 

ke$nyam$anan dalam$ m$e$m$pe$ngaruhi pe$rilaku adopsi te$knologi 
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- M$e$nguatkan atau m$e$nguji ulang te$ori-te$ori se$be$lum$nya se$pe$rti 

Te$chnology Acce$ptance$ M$ode$l (TAM$) dan te$ori adopsi inovasi, 

de$ngan konte$ks spe$sifik siste$m$ pe$m$bayaran e$-m$one$y di transportasi 

publik. 

2. M$anfaat  Praktis: 

- Bagi PT. Transjakarta, hasil pe$ne$litian ini dapat digunakan se$bagai 

dasar dalam$ m$e$nge$m$bangkan strate$gi pe$ningkatan layanan 

pe$m$bayaran digital, khususnya dalam$ m$e$ngurangi pe$rse$psi risiko 

dan m$e$ningkatkan ke$nyam$anan se$rta ke$m$udahan pe$nggunaan bagi 

pe$num$pang. 

- Bagi pe$nge$m$bang siste$m$ pe$m$bayaran digital (e$-m$one$y), te$m$uan 

pe$ne$litian ini dapat m$e$m$be$rikan wawasan m$e$nge$nai faktor-faktor 

pe$nting yang harus dipe$rhatikan dalam$ m$e$nde$sain dan 

m$e$ngim$ple$m$e$ntasikan siste$m$ pe$m$bayaran yang use$r-frie$ndly dan 

dipe$rcaya pe$ngguna. 

- Bagi pe$m$e$rintah atau pe$nge$lola transportasi um$um$ lainnya, hasil 

studi ini dapat m$e$njadi re$fe$re$nsi dalam$ m$e$rancang ke$bijakan atau 

inte$rve$nsi yang m$e$ndorong pe$nggunaan siste$m$ pe$m$bayaran non-

tunai di transportasi publik. 

- Bagi akade$m$isi dan pe$ne$liti, pe$ne$litian ini m$e$njadi landasan dalam$ 

studi lanjutan te$rkait adopsi te$knologi digital di se$ktor pe$layanan 

publik, te$rutam$a dari sudut pandang psikologis dan pe$rilaku 

pe$ngguna. 


