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Abstract

Purpose - This study focuses on exploring how m-Banking usage, brand image, and customer
protection contribute to customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia (BSI), with financial
literacy acting as a moderating variable. Islamic mobile banking in Indonesia has seen significant
growth over the past decade, reflecting the country’s sizeable Muslim population and increasing
demand for Sharia-compliant financial services. Account balance and transaction monitoring; Bill
payments and fund transfers; Digital zakat, infaq, and sadaqah payments; Investment in Sharia
mutual funds or sukuk (Islamic bonds); QRIS-based payments and e-wallet integration. Using a
quantitative approach, this study surveyed to gather primary data through questionnaires
distributed to the people in Magelang Regency. Method - This research sampled 100 respondents,
chosen through non-probability sampling techniques, specifically targeting customers of Bank
Syariah Indonesia. This study analyzed the data using the Partial Least Squares (PLS)-based
Structural Equation Modeling (SEM) method. Findings - The results show that m-Banking usage,
brand image, and customer protection significantly and positively affect customer satisfaction at
Bank Syariah Indonesia. Interestingly, financial literacy does not serve as a moderating variable
in the relationship between these three independent factors and customer satisfaction.
Implications - These insights highlight the importance of enhancing m-Banking services,
reinforcing brand image, and safeguarding customer rights as vital components in fostering
customer satisfaction at Islamic banks.

Keywords: M-Banking, Brand Image, Customer Protection, Financial Literacy, Customer
Satisfaction, Bank Syariah Indonesia

PENGARUH M-BANKING TERHADAP KEPUASAN MENGGUNAKAN BANK SYARIAH
INDONESIA DENGAN LITERASI KEUANGAN SEBAGAI VARIABEL MODERASI

Abstrak
Tujuan - Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penggunaan M-Banking, brand image
dan perlindungan nasabah terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI) dengan
literasi keuangan sebagai variabel moderasi. Metode - Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei, di mana data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada
masyarakat di wilayah Kabupaten Magelang. Sampel penelitian terdiri atas 100 responden yang dipilih
menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode purposive sampling, yaitu nasabah yang
menggunakan Bank Syariah Indonesia. Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural
Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS). Temuan - Hasil analisis menunjukkan
bahwa penggunaan M-Banking, brand image dan perlindungan nasabah berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia. Namun demikian, literasi
keuangan tidak memiliki peran sebagai variabel moderasi dalam hubungan antara ketiga variabel
independen tersebut dengan kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia. Implikasi - Temuan ini
memberikan implikasi bahwa peningkatan kualitas layanan M-Banking, penguatan brand image, dan
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perlindungan terhadap hak-hak nasabah menjadi faktor penting dalam menciptakan kepuasan nasabah
pada bank syariah.

Kata Kunci: M-Banking, Brand Image, Perlindungan Nasabah, Literasi Keuangan, Kepuasan Nasababh,
Bank Syariah Indonesia

Pendahuluan

Negara Indonesia mampu memiliki kemampuan luar biasa untuk memperbaiki
pertumbuhan ekonomi nasional melalui pengembangan dari sektor kreatif. Pada era digital
saat ini, sektor tersebut menunjukkan potensi yang signifikan sebagai pelopor utama kemajuan
ekonomi karena mudah, praktis, dan nyaman sehingga semua orang ingin memanfaatkannya.
Dengan pergeseran pertumbuhan industri menuju digitalisasi, berbagai jenis aktivitas mulai
mengikuti kemajuan. Salah satu contohnya adalah perubahan perbankan syariah di era
teknologi canggih berbasis data (Tartila, 2022). Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang
Perbankan Syariah menguraikan sebab bank syariah dan badan usaha syariah mencakup
lembaga, aktivitas bisnis dan proses yang sepenuhnya dijalankan sesuai ketentuan syariah.

Aplikasi Bank Syariah Indonesia secara digital yang disebut BSI Mobile memiliki jumlah
pengguna sebanyak 5,9 juta. Aplikasi ini mencatat total 266,29 juta transaksi, dengan tingkat
pertumbuhan sebesar 32,8%. Dari sisi nilai transaksi, BSI Mobile mencatatkan angka Rp 338,22
triliun. Meskipun jumlah pengguna dan nilai transaksinya masih lebih kecil dibandingkan
aplikasi mobile banking dari bank lain. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi BSI Mobile
menghadapi tantangan dalam menarik dan mempertahankan pengguna. Jika nasabah kurang
puas dengan produk atau layanan tertentu, maka tingkat kepuasan mereka dapat menurun.
Sebaliknya, ketika bank mampu memenuhi ekspektasi nasabah, hal tersebut dapat
meningkatkan loyalitas serta kesetiaan mereka terhadap produk dan layanan yang ditawarkan
(Khumaini et al.,, 2022).

Dengan adanya presepsi masyarakat yang baik terhadap bank syariah, hal ini memiliki
hubungan langsung dengan brand image atau citra merek bank tersebut, termasuk di wilayah
seperti Magelang. Ketika masyarakat memiliki pandangan positif, seperti kepercayaan
terhadap kepatuhan syariah, kualitas layanan, keamanan transaksi, dan inovasi teknologi
seperti mobile banking, maka citra merek bank tersebut juga akan semakin kuat dan positif.
Menurut Widiawati (2020) yang menyebutkan bahwa brand image diartikan sebagai sikap
atau pemahaman umum yang diperoleh seseorang pada suatu merek dibentuk berdasarkan
pengetahuan yang diperoleh dan kejadian yang pernah dialami terkait merek tersebut.

Untuk menjaga kepercayaan masyarakat, perlindungan hukum bagi nasabah bank
menjadi hal yang sangat penting. Perlindungan ini bertujuan melindungi nasabah dari potensi
kerugian sekaligus memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap bank. Dalam konteks
perbankan syariah, yang masih relatif baru di Indonesia, berbagai tantangan dalam praktiknya
dapat menimbulkan kerugian bagi nasabah sebagai konsumen utama (Jufri, 2024). Oleh karena
itu, pengawasan terhadap operasional bank digital, khususnya kelayakan sistem elektronik
yang digunakan, harus dilakukan secara menyeluruh. Perlindungan hukum terhadap nasabah
bank digital dapat terwujud apabila pengawasan ini berjalan efektif dan bank digital mengikuti
peraturan yang ditentukan oleh otoritas jasa keuangan. Konsep kepatuhan (compliance) dalam
hukum perbankan menjadi kunci dalam memastikan pengaturan dan pengawasan aktivitas
transaksi bank digital dilakukan dengan baik.

Peneliti memilih literasi keuangan selaku variabel moderasi karena variabel ini
mempunyai potensi untuk memperkuat maupun mengurangi hubungan antar variabel
independen dan variabel dependen secara langsung. Literasi keuangan berguna penting bagi
masyarakat untuk memilih dan memanfaatkan produk dan layanan keuangan yang sesuai
dengan kepentingan mereka. Menurut penelitian Asyifa (2020) peningkatan kepahaman di
masyarakat mengenai perbankan syariah di Indonesia masih dapat dikatakan rendah.
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Pengetahuan yang lebih tinggi mengenai perbankan syariah berpotensi mengembangkan
pemahaman yang baik tentang perbankan syariah. Dengan pemahaman yang meningkat,
kesadaran masyarakat terhadap perbankan syariah juga akan bertambah, yang pada akhirnya
dapat mendorong peningkatan permintaan terhadap produk dan layanan perbankan syariah.

Penelitian ini dilandasi oleh adanya research gap penelitian yang ditemukan dari
berbagai studi penelitian sebelumnya. Hasil penelitian dari Fitria et al., (2021) dan Sari et al,,
(2022) Mobile Banking berdampak terhadap kepuasan nasabah. Namun dari Syahputra &
Suparno (2022) berkesimpulan sebab Mobile Banking tidak berdampak terhadap kinerja
keuangan perbankan. Dalam penelitian Thohari & Hakim (2021) menunjukan bahwa variabel
literasi keuangan syariah berdampak pada keputusan menabung. Namun penelitian dari
Candera et al., (2020) menunjukkan literasi keuangan syariah tidak dapat memoderasi pada
minat menabung perbankan syariah.

Berdasarkan Badan Pusat Statistik Kota Magelang (2022) yang menunjukkan jumlah
bank di Magelang pada tahun 2021 terdapat total 5 unit Bank Syariah yang tersebar di
Magelang Selatan, Magelang Tengah, dan Magelang Utara. Magelang Selatan memiliki 2 unit
Bank Syariah, Magelang Tengah memiliki 3 unit, sedangkan Magelang Utara tidak memiliki
Bank Syariah sama sekali. Jumlah ini menunjukkan bahwa keberadaan Bank Syariah masih
relatif terbatas jika dibandingkan dengan Bank Umum, yang mencapai total 37 unit di Kota
Magelang. Data ini mengindikasikan bahwa potensi pengembangan Bank Syariah masih belum
dimaksimalkan. Dengan melihat karakteristik demografis dan kebutuhan masyarakat yang
terus berkembang, penelitian lebih lanjut dapat dilakukan untuk memahami kendala yang
dihadapi oleh Bank Syariah dalam memperluas jangkauannya dan untuk merancang strategi
guna meningkatkan penetrasi pasar di wilayah Magelang, khususnya di area yang saat ini
belum terjangkau.

Telaah literatur
Digital Consumer Behavior Theory

Teori ini menjelaskan bahwa perilaku konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh
kebutuhan dan preferensi pribadi, tetapi juga oleh teknologi digital, seperti media sosial, e-
commerce, dan mobile apps (Efendioglu, 2024). Perilaku konsumen digital adalah bidang
khusus yang berfokus pada proses konsumen dalam meneliti, membeli, dan menggunakan
produk dan layanan di lingkungan digital (Wagner et al., 2020). Perilaku ini terwujud di
berbagai platform digital, termasuk internet, perangkat seluler, media sosial, dan saluran
digital lainnya (Rogova & Matta, 2023). Tujuannya adalah untuk memandu strategi pemasaran
dengan mengkaji interaksi konsumen (Stephen, 2016). Kemajuan teknologi dan penerimaan
pemasaran digital yang meluas dalam beberapa tahun terakhir telah mendorong perilaku
konsumen digital ke posisi penting dalam penelitian. Faktor-faktor seperti penelitian dan
pengumpulan informasi, pembelian daring, interaksi media sosial, pengalaman personal, dan
penggunaan perangkat seluler merupakan hal-hal yang menonjol dalam perilaku konsumen
digital (Huangetal., 2025). Konsumen memanfaatkan internet untuk mengumpulkan informasi
tentang produk dan layanan, dengan ulasan daring, komentar media sosial, dan konten daring
lainnya yang membentuk keputusan mereka (Morales-Solana et al.,, 2022).

Bank Syariah

Bank dapat dideskripsikan sebagai institusi yang diandalkan oleh masyarakat untuk
menyimpan dan dan mengatur aspek keungannya (Kasman, 2021). Dalam suatu negara, bank
memiliki peran straregis sebagai agen pembangunan (agent of development), dengan tugas
utamanya mengumpulkan dana yang dihimpun dari komunitas dengan berbagai macam
tabungan dan mendistibusikannya lagi dalam bentuk pinjaman atau pembiayaan. Peran ini
menjadikan bank sebagai elemen penting dalam membuka lapangan kerja, mengakomodasi
kemajuan ekonomi, dan menjamin keseimbangan sistem keuangan negara. Sementara itu,
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munculnya perbankan syariah di Indonesia lahir dari keinginan masyarakat untuk memiliki
alternatif sistem keuangan yang berlandaskan prinsip-prinsip syariah. Selain menyediakan
pelayanan keuangan dengan aturan syariat Islam, perbankan ini juga berperan dalam
memperluas ketersediaan layanan keuangan, terutama bagi masyarakat yang belum tersentuh
dengan sistem perbankan konservatif, sehingga turut mendukung peningkatan inklusi
keuangan.

Penggunaan M-Banking

Mobile banking atau sering disebut sebagai m-banking, adalah layanan perbankan
dengan memanfaatkan perangkat komunikasi yang lebih fleksibel seperti ponsel. Layanan
tersebut memfasilitasi nasabah untuk melaksanakan transaksi perbankan melalui aplikasi yang
terpasang di ponsel mereka. Dengan adanya teknologi ini, transaksi perbankan yang awalnya
dilakukan manual di kantor cabang bank kini bisa dilakukan secara praktis tanpa perlu
mengunjungi bank. Hal ini membantu nasabah menghemat waktu dan biaya, karena semua
transaksi dapat diakses langsung melalui ponsel (Adela, 2020). Indikator mobile banking dalam
jurnal Ferdinandus (2022) mencakup lima aspek utama yang menjadi tolak ukur kualitas
layanan mobile banking yaitu (1) Aplikasi harus mudah digunakan. (2) Layanan mobile banking
harus dapat dijangkau dari mana saja. (3) Layanan ini harus menawarkan biaya yang
terjangkau atau murah. (4) Aspek keamanan menjadi prioritas. (5) Terakhir, layanan ini harus
dapat diandalkan (reliable).

Brand Image

Menurut Keller & Swaminathan (2020) brand image dapat diartikan respon masyarakat
terkait dengan suatu merek yang berlandaskan pada kesan baik atau buruk yang terbentuk di
pikiran mereka. Persepsi ini biasanya dipengaruhi oleh pengalaman pribadi dalam
menggunakan produk atau oleh opini serta pandangan dari konsumen lain. Firmansyah (2019)
juga menjelaskan bahwa brand image mencakup kesan, emosi, serta asosiasi yang melekat pada
merek, baik dari segi kualitas, kepercayaan, maupun identitas yang ingin disampaikan oleh
perusahaan. Dengan mempunyai brand image yang kuat dan positif, suatu merek dapat
mewujudkan keunggulan kompetitif serta membangun hubungan yang lebih baik dengan
konsumennya. Menurut Liliana (2023) indikator brand image dapat dilihat dari: (1) Citra
perusahaan (Corporate Image), (2) Citra produk atau konsumen (product Image) dan (3) Citra
pemakai (User Image).

Perlindungan Nasabah

Perlindungan nasabah adalah upaya yang dilakukan oleh lembaga perbankan dan
otoritas terkait untuk memastikan hak-hak nasabah dilindungi, baik dalam aspek legal,
keamanan dana, maupun transparansi layanan. Perlindungan ini mencakup penanganan
keluhan, keamanan transaksi elektronik, serta pencegahan risiko kejahatan seperti skimming
dan fraud. Regulasi yang mendasarinya, seperti Undang-Undang Perlindungan Konsumen,
serta peraturan Bank Indonesia dan Otoritas Jasa Keuangan (O]K), menjadi landasan hukum
dalam melindungi kepentingan nasabah (Haryono & Handayani, 2023). Perlindungan nasabah
bagi masyarakat Indonesia telah diatur dalam UUD 1945, yang menjelaskan bahwa negara
berkewajiban untuk melindungi seluruh rakyat Indonesia. Tujuan utama dari perlindungan
nasabah adalah memberikan kepastian hukum serta menjamin keadilan, khususnya ketika
konsumen mengalami kerugian. Di era perkembangan teknologi informasi, produk-produk
perbankan berbasis digital telah memunculkan potensi kejahatan siber. Menurut Rahmah
(2019) perlindungan nasabah dapat diukur melalui beberapa indikator penting. (1)
Pengendalian dalam melindungi nasabah, (2) Jaminan keamanan nasabah, (3) kerahasiaan
data, (4) Layanan website dan (5) Ketersediaan layanan.
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Kepuasan

Menurut penelitian Pantulu (2023) kepuasan merujuk pada perasaan puas atau bahagia
yang muncul ketika seseorang membandingkan pengalaman atau hasil yang diperoleh dari
sebuah produk dengan harapan-harapan yang dimilikinya sebelumnya. Jika kemampuan
produk tidak melengkapi harapan pelanggan, ketidakpuasan akan muncul dan berpotensi
memberikan dampak langsung yang merugikan, termasuk melemahkan kemampuan
perusahaan dalam membangun citra merek. Oleh karena itu, untuk melindungi posisi
perusahaan di pasar, sangat penting memastikan kepuasan konsumen tercapai melalui
pelayanan yang diberikan. Menurut Bakhri et al,, (2021), terdapat faktor yang memengaruhi
nasabah merasa senang terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank syariah meliputi saran
yang diberikan oleh karyawan, kepercayaan terhadap Dewan Pengawas Syariah, kecakapan
dan kualifikasi staf, saran yang diberikan oleh karyawan serta kepercayaan terhadap
manajemen bank syariah. Dalam penelitian Fadhli & Pratiwi (2021) terdapat lima indikator
yang memengaruhi kepuasan nasabah. (1) Kualitas produk, (2) kualitas pelayanan, (3) Harga
produk, (4) Kemudahan akses terhadap produk, dan (5) cara mengiklankan produk.

Literasi Keuangan Sebagai Variabel Moderasi

Literasi Keuangan bisa diungkapkan sebagai pemahaman, keyakinan dan keterampilan
dipengaruhi sikap seseorang tentang uang untuk meningkatkan pengelolaan keuangan dan
keputusan yang lebih baik demi kesejahteraan mereka sendiri. Literasi keuangan Islam
berkembang dari literasi keuangan sebelumnya dengan menambahkan bagian yang sejalan
dengan hukum Islam. Berbagai aspek keuangan dibahas dalam pendidikan keuangan Islam,
termasuk manajemen uang dan harta, seperti menabung untuk pensiun dan dana darurat yang
dapat diakses kapan saja, dan elemen perencanaan keuangan seperti asuransi, investasi
ataupun dana pensiun. Wakaf, infaq, dan shadagah juga merupakan komponen dukungan sosial
(Gustati et al., 2023). Dikutip dalam jurnal Nurudin et al.,, (2021) indikator dalam literasi
keuangan syariah yaitu: (1) Pengetahuan, (2) Kemampuan, (3) Sikap, dan (4) Kepercayaan.

Pengembangan Hipotesis

Dalam penelitian Aisyah (2020) menyatakan bahwa perilaku online dan kapasitas
finansial secara signifikan mempengaruhi ketertarikan mereka untuk memanfaatkan layanan
mobile banking berbasis syariah, mayoritas masih cenderung memilih e-wallet. Hal ini
disebabkan oleh beberapa alasan yang membuat e-wallet lebih praktis dan menarik bagi
generasi ini. Berdasarkan penelitian Faisal & Doni (2024), studi ini memperlihatkan bahwa
memiliki dampak yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan yang menggunakan M-
Banking. Selaras dengan temuan Shar et al, (2023), yang menandakan bahwa variabel
pemakaian M-Banking memiliki dampak positif terhadap kepuasan nasabah. H1: Penggunaan
M-Banking berpengaruh positif terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia.

Brand image bukan hanya mencerminkan reputasi bank, tetapi juga menggambarkan
nilai-nilai dan filosofi yang diusung oleh bank tersebut, seperti prinsip-prinsip syariah dalam
perbankan syariah. Dalam penelitian Maulida et al,, (2021) ditemukan bahwa brand image
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah. Penelitian serupa oleh
Muzarkosah & Syarifah (2022) juga menunjukkan jika brand image berperan penting dalam
mempengaruhi loyalitas nasabah. H2: Brand Image berpengaruh positif terhadap kepuasan
menggunakan Bank Syariah Indonesia.

Sangat penting bagi bank untuk memberikan perlindungan yang maksimal terhadap
nasabah agar mereka merasa aman dan nyaman dalam bertransaksi. Hasil penelitian Putri
(2022) menemukan bahwa keamanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Keamanan dianggap sebagai faktor utama dalam layanan internet banking
yang dapat memperkuat kepercayaan nasabah untuk terus menggunakannya. Temuan serupa
juga diungkapkan dalam penelitian Sari & Oswari (2020) yang menunjukkan bahwa variabel
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keamanan berperan dalam meningkatkan kepuasan nasabah. H3: Perlindungan Nasabah
berpengaruh positif terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia.

Literasi keuangan tidak hanya mencakup pemahaman dasar tentang perbankan, tetapi
juga keterampilan dalam merencanakan dan mengelola keuangan, serta kepercayaan diri
dalam menggunakan berbagai instrumen keuangan, termasuk layanan digital seperti M-
Banking. Maulana et al,, (2019) hasil penelitian ini didapatkan variabel persepsi kegunaan
penggunaan terhadap minat bertransaksi menggunakan M-Banking. H4: Literasi Keuangan (Z)
memoderasi M-Banking (X1) terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia (Y).

Dari penelitian yang dilakukan oleh Safitri & Mubarak (2022), brand image
mempengaruhi minat untuk menabung. Ini berarti semakin baik presepsi dan kepercayaan
konsumen pada suatu merek yang menciptakan image positif untuk perusahaan, maka semakin
tinggi pula minat mereka untuk menabung. Citra merek yang kokoh tidak hanya membantu
konsumen dalam mengambil keputusan, tetapi juga membentuk loyalitas terhadap produk
ataulayanan yang ditawarkan perusahaan. H5: Literasi Keuangan (Z) memoderasi Brand Image
(X2) terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia (Y).

Perlindungan nasabah bank adalah usaha untuk memberikan jaminan hukum kepada
para nasabah. Selain menerapkan regulasi hukum yang jelas dan tegas, bank juga memiliki
tanggung jawab untuk memberikan edukasi dan informasi kepada nasabah agar mereka dapat
melindungi diri dari kemungkinan kejahatan finansial. Menurut Peraturan OJK Nomor
76/P0OJK.07/2016, literasi keuangan diartikan sebagai pengetahuan, keterampilan, dan
keyakinan yang mempengaruhi sikap serta perilaku seseorang dalam membuat keputusan dan
mengelola keuangan demi mencapai kesejahteraan (Arliva, 2023). Hé6: Literasi Keuangan (Z)
memoderasi Perlindungan Nasabah (X3) terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah
Indonesia (Y).

Metode penelitian (Method)

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi penelitian adalah Masyarakat
Kabupaten Magelang yang menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI), dimana jumlahnya
tidak diketahui. Teknik dalam pengambilan sampel menggunakan teknik non probabilility
sampling yaitu purposive sampling. Pengukuran sampel menggunakan pendekatan Lemeshow,
sehingga diperoleh 100 responden. Penelitian ini menggunakan data primer melalui
penyebaran kuesioner dengan skala likert. Variabel penelitian terdiri dari penggunaan M-
Banking, brand image dan perlindungan nasabah sebagai variabel independent, kepuasan
menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai variabel dependen, dan literasi keuangan
sebagai variabel moderasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji
realibilitas, analisis model pengukuruan (outer model), analisis model structural (inner model),
uji goodness of fit, dan uji hipotesis dengan menggunakan aplikasi SmartPLS versi 4.0.9.

Hasil dan pembahasan (Results and discussion)
Karakteristik Responden

Penelitian ini memiliki beberapa karakteristik responden dilihat dari informasi yang
diberikan 100 orang responden yaitu berupa jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir,
pekerjaan, domisili, lama menggunakan BSI, produk BSI yang digunakan, frekuensi penggunaan
M-Banking BSI, dan mengetahui BSI melalui apa. Informasi karakteristik responden dapat
dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1 Karakteristik Responden
Karakteristik Informasi Jumlah Presentase (%)
Laki-laki 40 40%

Jenis Kelamin
Perempuan 60 60%
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Usia 17-22 Tahun 24 24%
23-28 Tahun 34 34%
29-35 Tahun 21 21%
36-40 Tahun 13 13%
> 40 Tahun 8 8%

Pendidikan Terakhir SMP 16 16%
SMA/SMK/MA/Sederajat 51 51%
D3 11 11%
S1 18 18%
S2 4 4%

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 37 37%
PNS/ASN/TNI/POLRI 5 5%
Dosen/Pendidik 8 8%
Karyawan Swasta 28 28%
Wiraswasta 17 17%
Lainnya (Freelance, Fresh 5 5%
Graduate, IRT)

Domisili Kec. Borobudur 10 10%
Kec. Dukun 9 9%
Kec. Mertoyudan 7 7%
Kec. Mungkid 9 9%
Kec. Muntilan 17 17%
Kec. Ngablak 5 5%
Kec. Ngluwar 10 10%
Kec. Salam 5 5%
Kec. Salaman 8 8%
Kec. Sawangan 6 6%
Kec. Secang 6 6%
Kec. Srumbung 8 8%

Produk BSI yang Digunakan BSI Tabungan Easy Wadiah 57 57%
BSI Tabungan Easy 25 25%
Mudharabah
BSI Deposito Rupiah 7 7%
BSI Deposito Valas 4 4%
BSI Giro Rupiah 4 4%
BSI Giro Valas 5 5%
Gadai Emas 10 10%
Cicil Emas 15 15%
Mitraguna Online 22 22%
BSIOTO 9 9%
Tabungan Haji 15 15%

Penggunaan M-Banking BSI 1 -5 Kali Per Bulan 18 18%
6 - 10 Kali Per Bulan 31 31%
11 - 15 Kali Per Bulan 26 26%
16 - 20 Kali Per Bulan 15 15%
> 20 Kali Per Bulan 10 10%

Sumber: data primer (diolah 2025)

Hasil Analisis Model Pengukuran (Outer Model)
Analisis model pengukuran atau outer model dapat diukur melalui uji validitas
konvergen (convergent validity), uji validitas diskriminan (discriminant validity), dan uji
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reliabilitas. Sebuah konstruk dianggap memiliki validitas konvergen yang baik apabila nilai
outer loadings setiap indikator > 0,7 dan nilai AVE > 0,50 (Hair et al., 2022).

Tabel 2 Hasil Nilai Outer Loading
Nilai Oter Loadings > 0,70

X1 X2 X3 Y Z Ket.

X1.1 0.799 Valid
X1.2 0.829 Valid
X1.3 0.833 Valid
X1.4 0.816 Valid
X1.5 0.749 Valid
X2.1 0.732 Valid
X2.2 0.787 Valid
X2.3 0.832 Valid
X2.4 0.822 Valid
X2.5 0.754 Valid
X3.1 0.812 Valid
X3.2 0.782 Valid
X3.3 0.811 Valid
X3.4 0.813 Valid
X3.5 0.784 Valid
Y1 0.845 Valid
Y2 0.846 Valid
Y3 0.850 Valid
Y4 0.836 Valid
Y5 0.821 Valid
71 0.781 Valid
72 0.767 Valid
Z3 0.844 Valid
74 0.772 Valid
Z5 0.849 Valid

Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 2 terdapat 25 item pengukuran dalam penelitian yang memiliki
nilai outer loadings lebih dari 0,70 dan nilai outer loadings untuk setiap item indikator yang
dijabarkan melalui pertanyaan dalam kuesioner. Hal ini menujukkan bahwa ada korelasi yang
kuat antara setiap indikator atau komponen pengukuran dalam penelitian ini dan konstruk
laten yang diukur.

Tabel 3 Hasil Nilai AVE
Nilai AVE > 0,50

Variabel Nilai AVE Ket.
Penggunaan M-Bangking (X1) 0.649 Valid
Brand Image (X2) 0.619 Valid
Perlindungan Nasabah (X3) 0.641 Valid
Kepuasan (Y) 0.705 Valid
Literasi Keuangan (Z) 0.645 Valid

Sumber: data primer (diolah 2025)
Berlandaskan Tabel 3 indikator dalam model ini menunjukkan nilai AVE diatas 0,50
sehingga memenuhi kriteria validitas konvergen.

Tabel 4 Hasil Cross Loadings

TR W] pISSN 2721-6241 214
4}, elSSN 2721-7094

o a2 https://ejournal.isnjbengkalis.ac.id/index.php/jps


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

JPS (Jurnal Perbankan Syariah)
Oktober 2025, Vol.6, No.2:207-225

X1 X2 X3 Y Z Ket.

X1.1 0.799 0.376 0.368 0.465 0.131 Valid
X1.2 0.829 0.323 0.459 0.424 0.163 Valid
X1.3 0.833 0.407 0.267 0.384 0.129 Valid
X1.4 0.816 0.396 0.417 0.454 0.209 Valid
X1.5 0.749 0.320 0.222 0.309 0.055 Valid
X2.1 0.260 0.732 0.252 0.431 0.288 Valid
X2.2 0.259 0.787 0.385 0.524 0.270 Valid
X2.3 0.425 0.832 0.466 0.514 0.335 Valid
X2.4 0.444 0.822 0.354 0.467 0.308 Valid
X2.5 0.388 0.754 0.405 0.557 0.331 Valid
X3.1 0.392 0.472 0.812 0.654 0.206 Valid
X3.2 0.276 0.347 0.782 0.542 0.318 Valid
X3.3 0.392 0.338 0.811 0.541 0.352 Valid
X3.4 0.416 0.438 0.813 0.552 0.231 Valid
X3.5 0.280 0.303 0.784 0.511 0.132 Valid
Y1 0.418 0.567 0.538 0.845 0.230 Valid

Y2 0.410 0.505 0.627 0.846 0.246 Valid

Y3 0.389 0.581 0.611 0.850 0.211 Valid

Y4 0.433 0.554 0.590 0.836 0.209 Valid

Y5 0.511 0.474 0.588 0.821 0.232 Valid

71 0.149 0.251 0.191 0.170 0.781 Valid

72 0.196 0.323 0.294 0.230 0.767 Valid

73 0.264 0.292 0.306 0.223 0.844 Valid

74 0.050 0.301 0.220 0.189 0.772 Valid

Z5 0.051 0.381 0.217 0.249 0.849 Valid

Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 4 yang menampilkan hasil cross loadings, dapat menyimpulkan
seluruh indikator dalam penelitian ini telah memiliki validitas diskriminasi yang baik. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai loading masing-masing indikator yang lebih tinggi pada konstruk
(variabel laten) yang diukur dibandingkan dengan konstruk lainnya.

Tabel 5 Hasil Nilai Fornell-Lacker

X1 X2 X3 Y Z
X1 0.806
X2 0.454 0.787
X3 0.441 0.480 0.801
Y 0.514 0.639 0.704 0.839
Z 0.177 0.391 0.309 0.268 0.803

Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 5 yang menampilkan nilai Fornell-Larcker, dapat disimpulkan
bahwa seluruh konstruk dalam model telah memenuhi validitas diskriminan. Hal ini terlihat
dari nilai akar kuadrat AVE (ditampilkan di diagonal utama tabel) yang lebih besar
dibandingkan nilai korelasi antar konstruk lainnya (nilai di bawah diagonal).

Tabel 6 Hasil Nilai HTMT
X1 X2 X3 Y Z
X1
X2 0.526
X3 0.494 0.548
Y 0.575 0.729 0.796
Z 0.207 0.451 0.356 0.301

Sumber: data primer (diolah 2025)
Berlandaskan Tabel 6 yang menyajikan hasil nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT),
dapat disimpulkan bahwa seluruh konstruk dalam model telah memenuhi kriteria validitas
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diskriminan. Hal ini terlihat dari seluruh nilai HTMT antar konstruk yang berada di bawah
ambang batas 0,90. Hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel laten lebih kuat dalam
menjelaskan indikatornya sendiri dibandingkan indikator variabel lain.

Tabel 7 Hasil Pengujian Realibilitas

Cronbach's alpha Rho A Rho_C Ket.
X1 0.866 0.874 0.902 Reliabel
X2 0.845 0.849 0.890 Reliabel
X3 0.860 0.865 0.899 Reliabel
Y 0.895 0.896 0.923 Reliabel
Z 0.862 0.872 0.901 Reliabel

Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 7 yang menampilkan hasil pengujian reliabilitas, dapat dilihat
bahwa semua konstruk dalam model penelitian menunjukkan nilai yang reliabel. Nilai
Cronbach's alpha untuk masing-masing konstruk (X1= 0.866, X2= 0.845, X3= 0.860, Y= 0.895,
Z=0.862) semuanya lebih besar dari 0,70 yang menunjukkan bahwa indikator-indikator pada
setiap konstruk memiliki konsistensi internal yang baik.

Hasil Analisis Model Struktural (Inner Model)

Analisis model struktural merupakan teknik yang digunakan untuk mengkaji hubungan
antar konstruk dalam suatu model penelitian serta untuk menilai seberapa kuat konstruk-
konstruk tersebut dalam memprediksi variabel lainnya (Musyaffi et al., 2021). Analisis ini
berfokus pada pengujian hubungan kausal antar variabel laten yang telah terbukti valid dan
reliabel pada tahap sebelumnya.

Tabel 8 Hasil Nilai VIF
Variabel Item VIF
X1.1 1.858
X1.2 2.108
Penggunaan M-Banking (X1) X1.3 2.400
X1.4 1.923
X1.5 1.947
X2.1 1.665
X2.2 1.851
Brand Image (X2) X2.3 2.106
X2.4 2.116
X2.5 1.606
X3.1 1.875
X3.2 1.848
Perlindungan Nasabah (X3) X3.3 1.962
X3.4 1.962
X3.5 1.818
Y1 2.328
Y2 2.444
Kepuasan Menggunakan BSI (Y) Y3 2.456
Y4 2.358
Y5 2.177
71 2.108
72 3.624
Literasi Keuangan (Z) 73 4.373
74 4.658
Z5 4.723
Sumber: data primer (diolah 2025)
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Berlandaskan Tabel 8, seluruh item dari masing-masing variabel memiliki nilai Variance
Inflation Factor (VIF) di bawah ambang batas maksimum 5, yang mengindikasikan bahwa tidak
terdapat gejala multikolinieritas serius antar indikator dalam model penelitian. Oleh karena itu,
semua indikator dinyatakan layak untuk digunakan dalam analisis model struktural
selanjutnya.

Tabel 9 Nilai R-Square
R-Square R-Square adjusted

Kepuasan Menggunakan BSI 0.651 0.624
Sumber: data primer (diolah 2025)

Hasil R-Square pada Tabel 9 menunjukkan bahwa nilai R-Square adalah 0,651 nilai
tersebut menunjukkan bahwa variabel penggunaan M-Bangking, brand image, dan
perlindungan nasabah yang dimoderasi literasi keuangan berpengaruh terhadap kepuasan
menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI) sebesar 65,1% yang termasuk dalam kategori
moderat dan sisanya dipengaruhi variabel diluar penelitian ini. Faktor-faktor lain yang
mungkin memengaruhi kepuasan nasabah namun tidak dimasukkan dalam penelitian ini
seperti variabel literasi digital sebagai variabel moderasi.

Tabel 10 Hasil Nilai F-Square

Nilai F-Square
Penggunaan M-Bangking terhadap Kepuasan Menggunakan BSI 0.066
Brand Image terhadap Kepuasan Menggunakan BSI 0.164
Perlindungan Nasabah terhadap Kepuasan Menggunakan BSI 0.456
Literasi Keuangan terhadap Kepuasan Menggunakan BSI 0.002
Literasi Keuangan x Penggunaan M-Bangking 0.012
Literasi Keuangan x Brand Image 0.049
Literasi Keuangan x Perlindungan Nasabah 0.008

Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 10 variabel yang menunjukkan nilai F-Square yang lemah yaitu
variabel penggunaan M-Bangking terhadap kepuasan menggunakan BSI, variabel literasi
keuangan terhadap kepuasan menggunakan BSI, variabel literasi keuangan terhadap
penggunaan M-Bangking, variabel literasi keuangan terhadap brand image, dan variabel literasi
keuangan terhadap perlindungan nasabah. Nilai F-Square brand image terhadap kepuasan
menggunakan BSI mempunyai pengaruh yang cukup dalam menjelaskan kepuasan
menggunakan BSI. Nilai F-Square perlindungan nasabah terhadap kepuasan menggunakan BSI
mempunyai pengaruh yang besar dalam menjelaskan keputusan pembelian.

Tabel 11 Hasil Nilai Q-Square
Q*predict RMSE MAE

Kepuasan Menggunakan BSI 0.563 0.675 0.505
Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 11, nilai Q?predict untuk kepuasan menggunakan BSI adalah 0.563,
yang lebih besar dari 0,35, sehingga dapat dikategorikan sebagai besar. Hal ini menunjukkan
bahwa model memiliki relevansi prediktif yang kuat dalam memprediksi konstruk ini. Selain
itu, nilai RMSE (Root Mean Square Error) sebesar 0.675 dan MAE (Mean Absolute Error) sebesar
0.505 menunjukkan akurasi model yang baik dalam memprediksi data observasi.

Hasil Penelitian Goodness of Fit (GoF)
GoF yaitu pengukuran dalam mempernilai sejauh mana model keseluruhan dapat memprediksi
data yang ada, baik dari segi model pengukuran maupun model struktural. GoF dihitung dengan
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menggunakan kedua komponen, yaitu model pengukuran dan model struktural, untuk
memberikan gambaran tentang kualitas model secara keseluruhan. Penilaian Goodness of Fit
(GoF) dapat dihitung melalui nilai rata-rata Average Variance Extracted (AVE) dan nilai rata-
rata R-Square. Kategori nilai GoF terbagi menjadi tiga yaitu (0,1) lemah, (0,25) moderat, dan
(0,36) besar (Perkasa & Magito, 2024).

Tabel 12 Hasil Nilai Absolut Fit Measure

Goodness of fit index Nilai Cut-off value
Chi-Square (X?) 515,146 Skor kecil (>0,05)
GFI 0,709 >0.90
RMSEA 0,098 0,05-0,08

Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 12 hasil nilai Absolute Fit Measure menunjukkan bahwa nilai Chi-
Square (X?) sebesar 515,146 termasuk kategori fit dengan nilai > 0,05. Nilai GFI sebesar 0,709
berada di bawah standar > 0,90 hal ini menandakan bahwa model tidak fit. Selain itu, nilai
RMSEA sebesar 0,098 berada diatas rentang yang dapat diterima. Dengan demikian, model ini
masih dapat dikatakan cukup memadai dari segi RMSEA meskipun belum optimal secara
keseluruhan.

Tabel 13 Hasil Nilai Instrumental Fit Measure

Goodness of fit index Nilai Cut-off value
AGFI 0,644 >0,90
TLI 0,808 =0,90
NFI 0,710 >0,90

Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 13 hasil nilai Instrumental Fit Measure menunjukkan bahwa
beberapa indikator belum sepenuhnya memenuhi kriteria kecocokan model yang baik. Nilai
AGFI sebesar 0,644 masih berada di bawah cut-off value = 0,90, yang berarti model tidak fit.
Demikian pula, nilai TLI sebesar 0,808 berada bawah cut-off value = 0,90, yang berarti model
tidak fit. Selanjutnya, nilai NFI sebesar 0,710 tidak memenuhi cut-off value = 0,90, yang
menunjukkan bahwa model belum memiliki kecocokan yang baik pada indikator tersebut.
Secara keseluruhan, meskipun belum seluruh indikator memenuhi standar yang ditetapkan,
model telah menunjukkan kecenderungan ke arah fit yang baik.

Tabel 14 Hasil Nilai Parsimonius Fit Measure

Goodness of fit index Nilai Cut-off value
PNFI 0,627 0,60-0,90
TLI 0,808 0-1,0

Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 14 hasil nilai Parsimonious Fit Measure menunjukkan bahwa model
memiliki tingkat kecocokan yang memadai. Nilai PNFI sebesar 0,627 berada dalam rentang cut-
off value yang disarankan, yaitu antara 0,60 hingga 0,90, yang mengindikasikan bahwa model
fit. Selain itu, nilai TLI sebesar 0.808 juga berada dalam rentang 0 hingga 1,0, yang
menunjukkan bahwa model fit. Dengan demikian, model dapat dikatakan cukup sesuai
berdasarkan ukuran parsimonious fit.

Hasil Pengujian Hipotesis
Hasil analisis tersebut difokuskan pada analisis pengaruh langsung (direct effect) antar
variabel. Tujuan dari pengujian ini adalah untuk menggambarkan arah dan kekuatan hubungan
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antara variabel eksogen dan endogen. Suatu hubungan dapat dikatakan positif dan signifikan
apabila nilai t-statistic lebih besar dari 1,96 serta nilai p-value kurang dari 0,05 (Hair et al,,
2022). Jika koefisien jalur (Path Coefficient) bernilai positif, maka menunjukkan bahwa
hubungan antara kedua variabel bersifat searah artinya, peningkatan variabel eksogen akan
diikuti oleh peningkatan variabel endogen. Dalam penelitian ini, proses pengujian hipotesis
dilakukan dengan teknik bootstrapping menggunakan perangkat lunak Smart-PLS.

Tabel 15 Hasil Pengujian Pengaruh Langsung
Hasil Pengujian Pengaruh Langsung
Original T Statistics P Value

Hipotesis Pengaruh Variabel sample (0) (>1,96) (<0,05) Ket.
H1 Penggunaan M-Banking — 0.184 2.750 0.006 Diterima
Kepuasan Menggunakan BSI
H2 Brand Image — Kepuasan 0.313 3.333 0.001 Diterima
Menggunakan BSI
H3 Perlindungan Nasabah — 0.484 5.793 0.000 Diterima

Kepuasan Menggunakan BSI
Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 15 hasil pengujian disimpulkan maka ketiga variabel penggunaan
M-Banking, brand image, dan perlindungan nasabah memiliki pengaruh langsung yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI). Hal ini
dibuktikan pada nilai t-statistic masing-masing yang lebih banyak dari 1,96 dan p-value kurang
dari 0,05 sehingga seluruh hipotesis dalam penelitian ini dinyatakan diterima.

Tabel 16 Hasil Uji Moderasi
Hasil Uji Moderasi
Original T Statistics P Value
Sample (0) (>1,96) (<0,05)

Hipotesis Pengaruh Variabel Ket.

Penggunaan M-Banking
H4 Dimoderasi Literasi Keuangan — 0.089 0.864 0.387 Ditolak
Kepuasan Menggunakan BSI
Brand Image Dimoderasi Literasi

H5 Keuangan — Kepuasan -0.165 1.469 0.142 Ditolak
Menggunakan BSI
Perlindungan Nasabah
H6 Dimoderasi Literasi Keuangan — 0.069 0.668 0.504 Ditolak

Kepuasan Menggunakan BSI
Sumber: data primer (diolah 2025)

Berlandaskan Tabel 16 variabel penggunaan M-Banking, brand image dan perlindungan
nasabah yang dimoderasi literasi keuangan terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah
Indonesia (BSI) mendapatkan nilai t-statistics < 1,96 dan nilai p-value > 0,05. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa literasi keuangan tidak berpengaruh secara signifikan dalam memoderasi
hubungan antara penggunaan M-Banking, brand image, dan perlindungan nasabah terhadap
kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI). Dengan demikian, seluruh hipotesis
moderasi dalam penelitian ini ditolak.

Pengaruh Penggunaan M-Banking Terhadap Kepuasan Menggunakan Bank Syariah
Indonesia
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Temuan penelitian mengindikasikan bahwasannya penggunaan M-Banking
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia
(BSI). Maka semakin tinggi tingkat penggunaan M-Banking oleh nasabah (Adha et al.,, 2025),
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan oleh Bank
Syariah Indonesia (BSI). Temuan dari penelitian ini diperkuat oleh Muzdalipah & Mahmudi
(2023); Santi (2021) menunjukkan bahwa layanan M-Banking berdampak positif dan
signifikan pada kepuasan nasabah dalam melakukan transaksi. Temuan ini mengindikasikan
bahwa keberadaan M-Banking di Kabupaten Magelang mampu memenuhi kebutuhan nasabah
dalam bertransaksi secara cepat, mudah, dan aman tanpa harus datang langsung ke kantor
bank. Nasabah merasa lebih nyaman dan puas karena dapat mengakses layanan perbankan
kapan saja dan di mana saja.

Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Menggunakan Bank Syariah Indonesia

Temuan penelitian mengindikasikan bahwasannya brand image berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI). Semakin baik
citra merek Bank Syariah Indonesia (BSI) di mata nasabah, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh nasabah terhadap layanan perbankan syariah yang diberikan
(Rizkina et al.,, 2024). Temuan dari penelitian ini diperkuat oleh Suryaningtyas (2021) dan
Shavina (2023) menunjukkan brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin positif citra merek Bank Syariah
Indonesia (BSI) di mata nasabah, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka dalam
menggunakan layanan yang ditawarkan. Dengan demikian, bank perlu fokus pada
pengembangan dan pemeliharaan brand image yang positif untuk menarik dan
mempertahankan nasabah di Kabupaten Magelang.

Pengaruh Perlindungan Nasabah Terhadap Kepuasan Menggunakan Bank Syariah
Indonesia

Temuan penelitian mengindikasikan bahwasannya perlindungan nasabah berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI). Semakin
baik upaya perlindungan yang diberikan kepada nasabah seperti keamanan data, transparansi
informasi, dan perlindungan hak maka semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah terhadap
layanan Bank Syariah Indonesia (BSI) (Adha et al., 2025). Temuan dari penelitian ini diperkuat
oleh Nabila (2025) dab Astuti (2024) menyatakan bahwa perlindungan nasabah berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI).
Kepercayaan nasabah di Kabupaten Magelang ini penting dalam menciptakan hubungan jangka
panjang antara nasabah dan bank terutama dalam sistem perbankan syariah yang sangat
menekankan prinsip keadilan dan perlindungan hak-hak nasabah. Dukungan perlindungan
yang konsisten juga dapat meningkatkan rasa aman.

Pengaruh Penggunaan M-Banking Terhadap Kepuasan Menggunakan Bank Syariah
Indonesia yang Dimoderasi Literasi Keuangan

Temuan penelitian mengindikasikan bahwasannya literasi keuangan tidak dapat
memoderasi penggunaan M-Banking terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah
Indonesia (BSI). Penelitian ini diperkuat oleh Pratiwi et al., (2022); Findy & Wulandari (2024)
menyatakan bahwa pemahaman keuangan tidak dapat mengatur nasabah M-Banking pada
kepuasan nasabah. Hal ini didukung oleh fenomena yang terjadi di masyarakat Kabupaten
Magelang dengan tingkat literasi keuangan tinggi maupun rendah sama-sama menunjukkan
tingkat kepuasan yang relatif serupa dalam menggunakan layanan M-Banking Bank Syariah
Indonesia (Santalia et al., 2024). Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan nasabah lebih
dipengaruhi oleh kemudahan akses, kecepatan layanan, dan fitur-fitur yang ditawarkan dalam
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aplikasi M-Banking dibandingkan dengan tingkat pemahaman mereka terhadap konsep
keuangan (Wardani, 2021).

Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Menggunakan Bank Syariah Indonesia yang
Dimoderasi Literasi Keuangan

Temuan penelitian mengindikasikan bahwasannya literasi keuangan tidak dapat
memoderasi brand image terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI).
Hasil penelitian Syaifullah & Priyatno (2022); Rahayu (2022) ditemukan dengan literasi
keuangan tidak dapat mengatur brand image pada kepuasan. Tingkat pemahaman nasabah di
Kabupaten Magelang terhadap konsep dan produk keuangan tidak memengaruhi persepsi
mereka terhadap citra merek Bank Syariah Indonesia serta tingkat kepuasan yang dirasakan.
Hal ini menunjukkan bahwa keputusan dan kepuasan nasabah lebih banyak dipengaruhi oleh
aspek emosional, religiusitas, dan pengalaman langsung dibandingkan oleh rasionalitas
finansial (Maulidia et al., 2024). Selain itu, brand image Bank Syariah Indonesia (BSI) yang kuat
dapat menciptakan persepsi nilai tambah tersendiri yang tidak selalu memerlukan pemahaman
mendalam tentang produk (Wahyu et al., 2023).

Pengaruh Perlindungan Nasabah Terhadap Kepuasan Menggunakan Bank Syariah
Indonesia yang Dimoderasi Literasi Keuangan

Temuan penelitian mengindikasikan bahwasannya literasi keuangan tidak dapat
memoderasi perlindungan nasabah terhadap kepuasan menggunakan Bank Syariah Indonesia
(BSI). Penelitian ini diperkuat dengan temuan Nasution (2022); Jihan & Fatah (2023) juga
menunjukkan bahwa literasi keuangan tidak dapat memoderasi perlindungan nasabah
terhadap kepuasan (Istina et al., 2024). Fokus utama bagi bank haruslah pada peningkatan
kualitas perlindungan dan pengalaman layanan, tanpa bergantung pada literasi keuangan
sebagai faktor penentu kepuasan nasabah di Kabupaten Magelang.

Kesimpulan

Penelitian ini menyimpulkan bahwa penggunaan M-Banking, brand image, dan
perlindungan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI). Kemudahan akses, kecepatan layanan, dan fitur lengkap dari M-
Banking memberikan pengalaman bertransaksi yang lebih nyaman dan efisien. Brand image
yang kuat, yang mencerminkan reputasi baik dan komitmen terhadap prinsip syariah, turut
memperkuat kepuasan nasabah. Demikian pula, perlindungan nasabah dalam hal keamanan
data dan hak-hak hukum memberikan rasa aman yang berdampak positif pada kepuasan
mereka. Namun, literasi keuangan tidak mampu memoderasi hubungan antara variabel-
variabel tersebut, yang menunjukkan bahwa kenyamanan dan persepsi emosional lebih
dominan dalam membentuk kepuasan nasabah dibandingkan dengan tingkat pemahaman
keuangan mereka.

Temuan ini memiliki implikasi penting bagi berbagai pihak. Bagi pihak bank, khususnya
BSI, hasil ini dapat menjadi landasan dalam meningkatkan kualitas layanan digital,
memperkuat citra merek, serta memperhatikan perlindungan konsumen secara menyeluruh.
Bagi dunia akademik dan program studi perbankan syariah, penelitian ini dapat dijadikan
referensi untuk memperkaya kurikulum yang lebih relevan dengan perkembangan teknologi
dan kebutuhan industri. Sementara bagi nasabah, hasil penelitian ini mendorong pentingnya
pemilihan layanan perbankan yang tidak hanya syariah secara prinsip, tetapi juga efisien, aman,
dan berorientasi pada kenyamanan pengguna.

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini terletak pada cakupan geografis dan
karakteristik responden yang belum mewakili seluruh wilayah Indonesia, sehingga
generalisasi hasil perlu dilakukan dengan hati-hati. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan
agar menggunakan sampel yang lebih luas dan beragam serta mengganti variabel moderasi dari
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literasi keuangan menjadi literasi digital. Mengingat pentingnya kemampuan nasabah dalam
memanfaatkan layanan teknologi secara optimal, literasi digital diperkirakan dapat
memberikan wawasan baru dalam memahami dinamika kepuasan nasabah terhadap layanan
perbankan syariah berbasis teknologi.
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