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Penelitian ini menggunakan teknik penelitian kuantitatif dengan

menggunakan software SmartPLS 3.0. Pengumpulan data primer meliputi Kata .kunci
pemilihan kelompok responden tertentu yaitu nasabah Bank Syariah Perceived Usefulness;
Indonesia (BSI) di Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung. Hal ini Perceived Enjoyment;
dilakukan dengan menggunakan strategi purposive sampling. Investigasi ini Trust.; Satisfaction; .
menggunakan total 150 sampel. Data dikumpulkan menggunakan Google Cont'muance‘lntentlon
Form, dan evaluasi indikasi dilakukan menggunakan Skala Likert. Penelitian Mobile Banlking.
menunjukkan bahwa persepsi utilitas, persepsi kesenangan, dan kepercayaan

berdampak terhadap keinginan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) untuk

terus menggunakan layanan mobile perbankan syariah. Kesenangan

konsumen meningkatkan dampak persepsi kesenangan terhadap keinginan

untuk terus menggunakan mobile Sharia banking di kalangan nasabah Bank

Syariah Indonesia (BSI). Dampak dari persepsi utilitas dan kepercayaan

terhadap niat untuk melanjutkan perbankan syariah seluler di kalangan

nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) berkurang seiring dengan kepuasan

nasabah.

Abstract

The objective of this study is to examine the impact of perceived utility, perceived
pleasure, trust, and customer satisfaction on the sustainability intention of utilizing
mobile banking services at sharia banks. This study employs a quantitative research
technique, using the SmartPLS 3.0 software. The collection of primary data included
selecting a specific group of respondents, namely clients of Sharia Bank of Indonesia
(BSD)in Bandar Lampung City, Lampung Province. This was done using a purposive
sampling strategy. This investigation used a grand total of 150 samples. Data was
collected using Google Form, and indication evaluation was conducted using a Likert
Scale. Research has shown that the perceived utility, perceived pleasure, and trust have
an impact on the desire of Sharia Bank of Indonesia (BSI) clients to continue using
mobile Sharia banking services. The pleasure of consumers enhances the impact of
perceived delight on the desire to continue using mobile Sharia banking among clients
of Sharia Bank of Indonesia (BSI). The impact of perceived utility and trust on
continuation intention for mobile Sharia banking among Sharia Bank of Indonesia
(BSI) clients is diminished by customer satisfaction.
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1. Pendahuluan

Perkembangan mobile banking pada bank syariah di Indonesia merupakan fenomena yang
menarik perhatian banyak pihak, terutama dalam dekade terakhir. Fenomena ini tidak hanya
mencerminkan perubahan dalam cara masyarakat mengakses layanan keuangan, tetapi juga
menunjukkan bagaimana prinsip-prinsip syariah dapat diintegrasikan dalam teknologi modern. Di
Indonesia, pertumbuhan penduduk muslim yang besar serta peningkatan penetrasi internet dan
smartphone telah menjadi katalis utama bagi ekspansi layanan mobile banking syariah (Almaiah et
al., 2022). Dalam konteks keuangan syariah, mobile banking dianggap sebagai sarana penting yang
mendukung inklusi keuangan. Layanan ini memungkinkan akses yang lebih luas kepada
masyarakat untuk produk dan layanan keuangan yang sesuai dengan hukum Islam. Bank-bank
syariah di Indonesia, seperti Bank Syariah Indonesia (BSI), telah mengembangkan platform mobile
banking yang tidak hanya memfasilitasi transaksi keuangan sehari-hari, tetapi juga menyediakan
fitur unik seperti zakat, infaq, dan kalkulator pembiayaan yang sesuai dengan syariah (Hassan et
al., 2022).

Niat keberlanjutan dalam penggunaan mobile banking bank syariah di Indonesia menimbulkan
beberapa problematika yang kompleks dan mendalam. Sebagai negara dengan populasi muslim
terbesar di dunia, Indonesia menyaksikan pertumbuhan eksponensial dalam sektor perbankan
syariah. Namun, upaya untuk mempertahankan momentum ini dalam era digital menghadapi
hambatan, terutama yang berkaitan dengan integrasi prinsip syariah dan adopsi teknologi.
Terdapat tantangan dalam literasi keuangan digital di kalangan masyarakat (Al Tarawneh et al.,
2023).

Niat keberlanjutan penggunaan mobile banking syariah dipengaruhi oleh berbagai faktor yang
kompleks dan saling terkait. Perceived usefulness sebagai tingkat persepsi pengguna terhadap
utilitas yang diperoleh dari penggunaan suatu teknologi, memainkan peran krusial dalam
mempengaruhi niat keberlanjutan penggunaan mobile banking syariah. Dalam konteks mobile
banking syariah, perceived usefulness menerjemahkan seberapa efektif pengguna merasa layanan
tersebut dalam memfasilitasi kegiatan perbankan sehari-hari mereka sambil mematuhi prinsip-
prinsip Islam. Perceived usefulness dalam mobile banking syariah dapat diilustrasikan melalui
beberapa aspek kunci. Kemudahan dan efisiensi yang ditawarkan oleh mobile banking syariah
dalam melakukan transaksi finansial merupakan faktor penting (Nan et al., 2020).

Meskipun konsep perceived usefulness sering dianggap sebagai salah satu penentu utama dalam
mendorong niat keberlanjutan penggunaan teknologi, dalam konteks mobile banking syariah,
terdapat situasi di mana kontradiksi muncul sehingga perceived usefulness tidak cukup
mempengaruhi niat keberlanjutan. Hal ini bisa terjadi karena beberapa faktor kontekstual dan
kultural yang unik pada penggunaan mobile banking syariah. Pengalaman pengguna yang kurang
optimal juga bisa mengurangi dampak perceived usefulness terhadap niat keberlanjutan
penggunaan. Jika interface pengguna mobile banking syariah kompleks atau membingungkan, hal
ini dapat mengurangi kegunaan yang dirasakan, bahkan jika layanan tersebut menawarkan banyak
fitur yang berguna (Ghani et al., 2022).

Perceived Enjoyment merupakan faktor signifikan dalam mempengaruhi niat keberlanjutan
penggunaan mobile banking syariah. Konsep ini mengacu pada tingkat di mana penggunaan
teknologi tertentu dianggap menyenangkan, terlepas dari manfaat kinerja yang diperoleh. Dalam
konteks mobile banking syariah, perceived enjoyment dapat mempengaruhi bagaimana pengguna
merasa terlibat dan puas dengan pengalaman mereka saat menggunakan layanan tersebut.
Kepuasan emosional ini sering kali terbukti menjadi kunci dalam mengadopsi dan terus
menggunakan teknologi baru. Perceived enjoyment dalam mobile banking syariah sering kali
dikaitkan dengan desain antarmuka pengguna yang menarik dan interaksi yang intuitif (Liu et al.,
2022).

Meskipun Perceived Enjoyment dianggap sebagai salah satu faktor yang mempengaruhi niat
keberlanjutan penggunaan teknologi, terdapat situasi kontradiktif di mana faktor ini tidak
memainkan peran yang signifikan dalam konteks mobile banking syariah. Bagi sebagian pengguna,
kebutuhan fungsional dan kepatuhan syariah mungkin jauh lebih penting daripada kesenangan
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yang dirasakan dalam menggunakan aplikasi mobile banking. Meskipun aplikasi menyenangkan
untuk digunakan, fokus utama pengguna pada aspek praktis dan kepatuhan terhadap hukum
Islam, seperti menghindari riba (bunga).

Kepercayaan merupakan salah satu faktor kritis yang mempengaruhi niat keberlanjutan
penggunaan mobile banking syariah. Dalam konteks perbankan, kepercayaan ini tidak hanya
mencakup keyakinan terhadap keamanan dan efektivitas teknologi yang digunakan, tetapi juga
kepercayaan terhadap kepatuhan institusi perbankan terhadap prinsip-prinsip syariah. Dalam
pengaturan mobile banking syariah, unsur kepercayaan ini menjadi lebih signifikan mengingat
peraturan dan nilai-nilai syariah yang harus dipatuhi (Kumar et al., 2023). Kepercayaan terhadap
keamanan sistem adalah dasar yang sangat penting untuk penggunaan berkelanjutan dari mobile
banking. Dalam era digital saat ini, kekhawatiran terhadap pencurian identitas, kebocoran data, dan
penipuan keuangan sangat tinggi. Oleh karena itu, bank syariah harus menjamin bahwa platform
mobile banking mereka dilengkapi dengan teknologi keamanan terkini dan kebijakan privasi yang
kuat untuk melindungi informasi pribadi dan transaksi keuangan pengguna.

Meskipun trust dianggap sebagai salah satu faktor penting dalam mempengaruhi niat
keberlanjutan penggunaan mobile banking syariah, terdapat kondisi dan kontradiksi tertentu di
mana faktor ini mungkin tidak memberikan pengaruh yang signifikan. Situasi ini dapat terjadi
akibat berbagai alasan yang berkaitan dengan konteks spesifik pengguna, fitur layanan, dan faktor
eksternal yang mempengaruhi persepsi dan perilaku pengguna. Kepercayaan tidak memadai untuk
mengatasi kekurangan teknis dalam platform mobile banking. Jika aplikasi sering mengalami
gangguan, memiliki waktu respons yang lambat, atau seringkali tidak tersedia, pengguna mungkin
merasa frustrasi dan kecewa, yang mengurangi keinginan mereka untuk terus menggunakan
layanan tersebut (Lee & Kim, 2020).

Kepuasan pelanggan berperan sebagai salah satu indikator kunci yang memperkuat niat
keberlanjutan penggunaan mobile banking syariah. Tingkat kepuasan ini secara langsung
mempengaruhi persepsi dan perilaku pengguna, mendorong loyalitas dan penggunaan berulang
dari layanan. Dalam konteks perbankan syariah, kepuasan tidak hanya berkaitan dengan aspek
teknis dan fungsional layanan, tetapi juga dengan sejauh mana layanan tersebut memenuhi
ekspektasi kepatuhan syariah dan kebutuhan spiritual pengguna (Su et al., 2021). Kepuasan dalam
mobile banking syariah sering kali ditentukan oleh keefektifan dan keandalan platform. Jika aplikasi
mobile banking menyediakan transaksi yang mudah, cepat, dan bebas error, pengguna akan lebih
cenderung merasa puas. Kepuasan ini meningkatkan kemungkinan mereka untuk terus
menggunakan platform tersebut dan juga merekomendasikannya kepada orang lain, yang secara
langsung mempengaruhi niat keberlanjutan penggunaan. Kepuasan pengguna sering dipengaruhi
oleh dukungan pelanggan yang ditawarkan oleh bank (Albarq, 2023).

Teori Technology Acceptance Model (TAM) pertama kali dikembangkan oleh Fred Davis pada
tahun 1989. Teori ini dirancang untuk menjelaskan bagaimana pengguna menerima dan
menggunakan sebuah teknologi, dengan fokus pada alasan mengapa teknologi tertentu diterima
atau ditolak oleh pengguna. TAM menjadi salah satu model yang paling banyak digunakan dan
dihormati dalam studi sistem informasi, khususnya dalam penelitian yang berkaitan dengan
penerimaan teknologi. Teori TAM didasarkan pada Theory of Reasoned Action (TRA), yang
dikembangkan oleh Fishbein dan Ajzen pada tahun 1975 (Huang et al., 2021).

Continuance Intention" mengacu pada keputusan dan komitmen pengguna untuk terus
menggunakan layanan mobile banking yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, setelah
pengadopsian awal layanan tersebut. Konsep ini berasal dari teori penerimaan teknologi dan
berkaitan erat dengan aspek keberlanjutan dalam penggunaan teknologi. Continuance intention
tidak hanya menandakan penggunaan yang berulang tetapi juga komitmen jangka panjang
terhadap layanan, yang dipengaruhi oleh berbagai faktor yang berkaitan dengan pengalaman
pengguna, kepuasan, dan persepsi nilai dari layanan tersebut (Siano et al., 2020). Dalam analisis
continuance intention, salah satu aspek yang sering kali dianggap penting adalah kepuasan
pengguna dengan layanan yang mereka gunakan. Kepuasan ini bukan hanya berasal dari aspek
fungsional layanan, seperti kemudahan penggunaan dan kegunaan yang dirasakan, tetapi juga dari
seberapa baik layanan tersebut memenuhi ekspektasi pengguna terkait kepatuhan syariah. Jika
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layanan mobile banking syariah berhasil memenuhi atau melampaui ekspektasi ini, pengguna
cenderung memiliki niat yang lebih kuat untuk terus menggunakan layanan tersebut (Yang et al.,
2023).

Perceived Usefulness, yang didefinisikan sebagai persepsi pengguna tentang sejauh mana
penerapan teknologi tertentu akan meningkatkan kinerja mereka. Dalam konteks mobile banking
syariah, ini dapat berarti kemudahan akses ke layanan keuangan, kecepatan transaksi, dan
kemampuan untuk melakukan berbagai operasi perbankan dari mana saja dan kapan saja.
Penelitian telah menunjukkan bahwa jika pengguna merasakan manfaat konkret dari menggunakan
mobile banking syariah, seperti penghematan waktu dan biaya, mereka lebih cenderung untuk
melanjutkan penggunaannya (Song & Jo, 2023).

Perceived Enjoyment didefinisikan sebagai tingkat di mana penggunaan teknologi tertentu
dianggap menyenangkan, terlepas dari manfaat kinerja yang dihasilkan. Dalam setting mobile
banking syariah, perceived enjoyment mencakup kepuasan yang dirasakan pengguna saat
menggunakan aplikasi mobile banking, yang tidak hanya terbatas pada keefektifan atau utilitasnya,
tetapi juga pada aspek emosional yang berkaitan dengan penggunaan teknologi tersebut (Cho et al.,
2023).

Dalam konteks mobile banking syariah, ini meliputi kepercayaan pengguna bahwa platform
teknologi yang digunakan aman dari serangan siber, pencurian identitas, dan kebocoran informasi
pribadi (Silanoi et al., 2023). Keamanan yang efektif dan komunikasi yang transparan mengenai
tindakan keamanan yang diambil oleh bank sangat menentukan dalam membentuk trust ini. Trust
jenis ini penting karena menjadi dasar bagi pengguna untuk merasa nyaman dalam melakukan
transaksi keuangan secara digital. Trust juga terkait erat dengan transparansi dan integritas bank
dalam operasionalnya. Dalam mobile banking syariah, ini bisa mencakup kejelasan dalam
komunikasi produk, transparansi dalam biaya dan tarif, serta responsivitas terhadap pertanyaan
atau masalah yang dihadapi pengguna. Trust yang dibangun melalui transparansi dan integritas ini
mendorong pengguna untuk terus menggunakan layanan karena mereka merasa dihargai dan
dihormati sebagai nasabah (Normasyhuri et al., 2023).

Kepuasan pelanggan dalam konteks mobile sharia banking adalah suatu ukuran yang menilai
sejauh mana kebutuhan dan harapan pengguna terpenuhi oleh layanan perbankan yang disediakan
melalui platform digital sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. Kepuasan ini tidak hanya penting
untuk mengukur keberhasilan layanan yang disediakan tetapi juga sebagai indikator penting dalam
memprediksi niat keberlanjutan penggunaan layanan tersebut oleh nasabah. Kepuasan pelanggan
dalam mobile sharia banking dapat ditentukan oleh beberapa faktor dasar seperti kecepatan
transaksi, kemudahan navigasi aplikasi, keakuratan informasi keuangan, dan ketersediaan layanan
yang sesuai dengan kebutuhan pengguna (Igbal et al., 2021).

2. Metode

Penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif dan menggunakan analisis moderasi untuk
menguji faktor-faktor yang dapat memperkuat atau mengurangi hubungan langsung antara
variabel independen dan variabel dependen, sehingga mempengaruhi sifat atau arah hubungan
antara variabel-variabel tersebut (Sugiyono, 2017). Ada tiga jenis variabel yang berperan disini:
Variabel independen yaitu perceived usefulness, perceived enjoyment, dan trust, Variabel moderasi
yaitu customer satisfaction dan variabel dependen yaitu continuance intention in mobile sharia
banking. Jenis data merupakan data primer dimana diperoleh langsung dari responden penelitian.
Penelitian dilakukan di Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung dengan periode penelitian
dilaksanakan pada periode Januari sampai dengan Juni tahun 2024. Populasi dalam penelitian ini
adalah nasabah yang menggunakan mobile banking Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Bandar
Lampung, Provinsi Lampung. Penarikan sampel menggunakan purposive sampling dengan
pertimbangan tertentu yakni: Nasabah BSI masyarakat umum dan mahasiswa yang sudah
menggunakan aplikasi; Mobile Banking selama lebih dari 1 tahun; Nasabah BSI Masyarakat umum
dan mahasiswa menggunakan Mobile Banking untuk bertransaksi; Nasabah mahasiswa selalu
memiliki saldo di aplikasi Mobile Banking. Bougie dan Sekaran (2019) Dan Roscoe (1975)
menyatakan bahwa ukuran sampel yang cocok dalam penelitian adalah antara 30 sampai 500
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sampel. Oleh karena itu, berdasarkan teknik dan teori pengambilan sampel tersebut, maka sampel
yang digunakan dan representatif dalam penelitian ini adalah sebanyak 150 responden yakni
Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung. Pengumpulan
data menggunakan kuisioner dengan melalui google form serta pengukuran indikator yang
digunakan merupakan Skala Likert (Purwanto, 2019).

Penelitian ini menggunakan perangkat lunak statistik SmartPLS 3.0 untuk tujuan menganalisis
data. Temuan statistik diperoleh dengan menjalankan pengujian model luar dan model dalam pada
data yang diproses. Menilai validitas dalam konteks alat ukur validitas konvergen termasuk
menganalisis muatan faktor variabel laten. Validitas dipastikan bila data yang dihasilkan memiliki
loading faktor yang melebihi kriteria 0,7 (Hamid, 2019). Evaluasi reliabilitas dilakukan dengan
menilai koefisien Cronbach's Alpha dan statistik reliabilitas Komposit, menggunakan ambang batas
minimum yang dapat diterima sebesar 0,70 untuk validitas data. Kedua metode tersebut
membutuhkan tingkat validitas data yang melebihi 0,70. Saat menilai efektivitas model internal,
peneliti sering menggunakan statistik R-Square untuk mengevaluasi tingkat akurasinya. Model
dengan nilai R-Squared yang lebih besar dianggap lebih unggul dalam menjelaskan fluktuasi
variabel dependen, sehingga menunjukkan peningkatan kinerja. Koefisien determinasi, R"2, harus
melebihi 0,2. Tingkat penjelasan ini cukup mendasar. Kekuatan penjelas model, seperti yang
ditunjukkan oleh nilai R-kuadrat yang lebih besar dari 0,25, dianggap buruk. Koefisien determinasi
(R"2) yang lebih besar dari 0,50 umumnya dianggap cukup untuk menganalisis berbagai situasi.
Koefisien determinasi, R-kuadrat, melebihi 0,75. Tingkat penjelasan yang diberikan sering kali
dipandang penting dan berpengaruh dalam kerangka analitis tertentu. Selama pengujian hipotesis,
peneliti sering menguji p-value dan t-statistik. Selanjutnya dapat melakukan uji moderasi untuk
mengevaluasi pengaruh variabel moderasi (Z) terhadap intensitas hubungan langsung antar
variabel independen. Pengujian ini menilai apakah variabel moderasi memperkuat atau
mengurangi hubungan antar variabel independen (Hendriyadi, 2019).

3. Hasil dan Pembahasan

Uiji validitas merupakan prosedur verifikasi yang digunakan untuk menilai sejauh mana suatu
instrumen penelitian secara tepat mengukur sasaran yang diinginkan. Validitas mengacu pada
sejauh mana alat ukur secara akurat dan efektif memenuhi tujuan yang dimaksudkan sesuai dengan
tujuan penelitian. Pentingnya metode ini dalam penelitian ilmiah terletak pada kemampuannya
untuk menjamin interpretasi yang akurat dan relevansi hasil penelitian dengan hipotesis atau topik
penelitian yang mendasarinya. Validitas merupakan aspek penting dalam penelitian, karena
memungkinkan peneliti untuk memverifikasi bahwa temuan yang diperoleh dari data penelitian
didasarkan pada pengukuran yang tepat dan representatif dari variabel yang diteliti. Arti penting
dari gagasan ini terletak pada kemampuannya untuk memastikan bahwa hasil yang dicapai relevan
dan dapat dipercaya baik dalam konteks teoretis maupun praktis. Validitas sangat penting dalam
menilai kekokohan hubungan antar variabel penelitian dan memastikan bahwa temuan yang
diamati tidak dipengaruhi oleh pengaruh asing. Dengan memvalidasi semua bidang ini secara
cermat, peneliti dapat meningkatkan kepercayaan diri mereka dalam menarik kesimpulan dari data
mereka. Prosedur ini tidak hanya meningkatkan kepercayaan terhadap hasil penelitian, tetapi juga
memperkuat peran sains dalam memahami fenomena yang rumit dan selalu berubah. Validitas
adalah faktor penting yang menjamin ketergantungan dan relevansi dalam studi ilmiah.

Tabel 1. Hasil Pelaksanaan Uji Validitas

Variabel Indikator Nilai Loading Keterangan
Perceived Usefulness (X1) PU.1 0.823 Valid
PU.2 0.752 Valid
PU.3 0.754 Valid
PUA4 0.840 Valid
PU.5 0.773 Valid
Perceived Enjoyment (X2) PE.1 0.848 Valid
PE.2 0.809 Valid
PE.3 0.712 Valid
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Variabel Indikator Nilai Loading Keterangan
PE.4 0.793 Valid
PE.5 0.761 Valid
Trust (X3) TR.1 0.752 Valid
TR.2 0.783 Valid
TR.3 0.756 Valid
TR.4 0.824 Valid
TR.5 0.742 Valid
Customer Satisfaction (Z) CS.1 0.780 Valid
Cs.2 0.762 Valid
Cs3 0.777 Valid
Continuance Intention (Y) ClL1 0.795 Valid
CL2 0.744 Valid
CL3 0.792 Valid
CL4 0.793 Valid
CL5 0.819 Valid

Hasil uji validitas terlihat pada Tabel 1 yang menunjukkan bahwa indikator masing-masing
variabel yaitu perceived usefulness (X1), perceived enjoyment (X2), trust (X3), customer satisfaction
(Z), continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota
Bandar Lampung, Provinsi Lampung (Y) semuanya menunjukkan nilai di atas 0,70. Oleh karena
itu, Nilai ini secara signifikan menunjukkan bahwa nilai yang melebihi 0,70 pada skala pengukuran
validitas indikator menunjukkan tingkat konsistensi yang tinggi dalam respon responden terhadap
item-item pada kuesioner. Nilai ini mencerminkan bahwa responden memiliki persepsi yang stabil
dan homogen terhadap konstruk yang diukur. Dalam konteks penelitian ini, hal tersebut
menunjukkan bahwa para nasabah memahami dan merespons secara konsisten terhadap
pertanyaan-pertanyaan yang berkaitan dengan perceived usefulness, kesenangan yang dirasakan
kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan niat untuk melanjutkan penggunaan dari layanan mobile
Sharia banking. Interpretasi nilai di atas 0,70 juga mengindikasikan bahwa indikator-indikator
tersebut berhasil menangkap esensi dari variabel yang mereka representasikan. Ini berarti bahwa
setiap indikator efektif dalam mengukur apa yang seharusnya diukurnya, dan terdapat sedikit
kemungkinan bahwa indikator tersebut mengukur dimensi yang tidak diinginkan atau tidak
relevan dengan penelitian. Dengan demikian, validitas konstruk dari masing-masing variabel dalam
studi ini terjaga, memberikan dasar yang kuat untuk analisis lebih lanjut. Dalam konteks
pengukuran yang akurat, validitas yang tinggi seperti yang diperlihatkan ini penting untuk
memastikan bahwa data yang dikumpulkan dapat diandalkan untuk mendukung kesimpulan yang
akan ditarik. Hal ini terutama signifikan dalam penelitian yang melibatkan pengambilan keputusan
berbasis data atau rekomendasi kebijakan, di mana keakuratan data sangat kritikal. Validitas yang
tinggi menunjukkan bahwa instrumen pengukuran yang digunakan dalam studi telah berhasil
mengeliminasi potensi bias dan kesalahan pengukuran yang dapat mempengaruhi hasil studi.
Dalam praktik penelitian, hasil seperti ini memberikan kontribusi penting bagi peneliti selanjutnya
yang ingin menggunakan instrumen yang sama atau serupa. Dengan mengetahui bahwa instrumen
ini valid, peneliti lain dapat menggunakannya dengan kepercayaan yang lebih tinggi dalam studi
mereka, mungkin dengan sedikit modifikasi untuk menyesuaikan dengan konteks yang berbeda.
Ini juga membantu dalam memperkuat basis literatur dengan menyediakan alat pengukuran yang
telah terbukti efektif dan akurat.

Tabel 2. Hasil Pelaksanan Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability
Perceived Usefulness (X1) 0.941 0.947
Perceived Enjoyment (X2) 0.944 0.953
Trust (X3) 0.950 0.955
Customer Satisfaction (Z) 0.902 0.920
Continuance Intention (YY) 0.943 0.959
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Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability
X1*Z 1.00 1.00
X2*Z 1.00 1.00
X3*Z 1.00 1.00

Uiji reliabilitas merupakan proses fundamental dalam verifikasi konsistensi sebuah instrumen
pengukuran dalam penelitian. Proses ini esensial untuk memastikan bahwa alat penelitian
memberikan hasil yang stabil dan dapat diulang pada subjek atau objek yang sama di bawah kondisi
yang serupa. Hasil uji reliabilitas yang disajikan pada Tabel 5 menunjukkan bahwa variabel
perceived usefulness (X1) mencapai koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0.941 dan koefisien
Composite Reliability sebesar 0.947. Begitu pula dengan variabel perceived enjoyment (X2)
memperoleh koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0.944 dan koefisien Composite Reliability sebesar
0.953. Sedangkan Variabel trust (X3) mencapai koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0.950 dan
koefisien Composite Reliability sebesar 0.955. Variabel yang mewakili customer satisfaction (Z)
memperoleh koefisien Cronbach's Alpha sebesar 0.950 dan skor Composite Reliability sebesar 0.955.
Begitu pula dengan variabel yang mewakili continuance intention mobile Sharia banking pada
nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung (Y) memperoleh
koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0.943 dan skor Composite Reliability sebesar 0959. Variabel
moderasi X1*Z, moderasi X2*Z dan moderasi X3*Z mencapai koefisien Cronbach's Alpha sempurna
sebesar 1,00 dan skor Composite Reliability sempurna sebesar 1,00.Hasil ini menunjukan bahwa
Tingkat reliabilitas yang tinggi seperti yang diperlihatkan oleh koefisien Cronbach’s Alpha dan
Composite Reliability menunjukkan bahwa item-item dalam kuesioner sangat konsisten dalam
mengukur konstruk yang sama dalam berbagai kondisi dan waktu. Ini menandakan bahwa jawaban
responden terhadap setiap item dalam variabel terkait tidak dipengaruhi oleh faktor acak, sehingga
meningkatkan kepercayaan pada stabilitas dan konsistensi pengukuran. Dalam konteks penelitian
ilmiah, nilai reliabilitas yang tinggi seperti ini esensial untuk memastikan bahwa variabel yang
diukur dapat dipercaya dan diprediksi dalam pengukuran yang berulang. Lebih lanjut, variabel
yang mewakili moderasi antara perceived usefulness dan customer satisfaction, perceived
enjoyment dan customer satisfaction, serta trust dan customer satisfaction menunjukkan nilai
sempurna dalam kedua koefisien reliabilitas, yaitu Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability
masing-masing sebesar 1.00.

Hal ini menunjukkan bahwa interaksi antara variabel independen dan moderating variable ini
diukur dengan sempurna tanpa kesalahan pengukuran, yang sangat langka dan menunjukkan
kualitas instrumen yang luar biasa. Implikasi dari temuan ini sangat penting dalam memahami
dinamika kepuasan pelanggan dan niat berkelanjutan dalam menggunakan mobile Sharia banking.
Dengan reliabilitas yang tinggi pada setiap variabel dan interaksinya, peneliti dan praktisi dapat
lebih percaya diri dalam menginterpretasikan pengaruh signifikan dari perceived usefulness,
perceived enjoyment, dan trust terhadap kepuasan pelanggan dan niat berkelanjutan mereka dalam
menggunakan layanan yang ditawarkan. Tingkat reliabilitas yang tinggi ini juga mendukung
keandalan model penelitian secara keseluruhan, memungkinkan analisis lebih lanjut terhadap data
yang diperoleh untuk menghasilkan wawasan yang valid dan dapat diandalkan. Hal ini akan sangat
bermanfaat bagi Bank Syariah Indonesia dalam mengembangkan strategi yang efektif untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, sekaligus memperkuat posisi mereka di industri
perbankan syariah dengan menawarkan layanan yang tidak hanya memenuhi kebutuhan
pelanggan tetapi juga secara konsisten melebihi ekspektasi mereka.

Tabel 3. Hasil Uji Model Struktural

Hipotesis Original Sample T - Statistics P - Value
Perceived Usefulness (X1) -> Continuance

Intention (Y) 2.191 4.648 0.000
Percelyed Enjoyment (X2) -> Continuance 2 245 1507 0.000
Intention (Y)

Trust (X3) -> Continuance Intention (Y) 2.596 3.148 0.001
X1*Z -> Continuance Intention (Y) -0.031 1.334 0.734
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Hipotesis Original Sample T - Statistics P - Value
X2*Z -> Continuance Intention (Y) 1.842 2.994 0.003
X3*Z -> Continuance Intention (Y) -0.008 0.197 0.920

Hasil pengujian model struktural seperti terlihat pada Tabel 3 menunjukkan bahwa konstruksi
perceived usefulness (X1) mempunyai hubungan positif signifikan terhadap continuance intention
mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi
Lampung (Y). Koefisien numerik konstruksi perceived usefulness sebesar 2.191 dengan nilai t-
statistik sebesar 4.648. Nilai t-statistik ini melebihi nilai kritis 1,96 yang menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan secara statistik. Selanjutnya, nilai p yang terkait dengan hubungan ini
adalah 0,000, berada di bawah tingkat signifikansi 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
perceived usefulness berpengaruh terhadap continuance intention mobile Sharia banking pada
nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung. Temuan penelitian
menunjukkan bahwa faktor nilai perceived enjoyment (X2) menunjukkan hubungan positif yang
signifikan terhadap continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah
Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung (Y). Koefisien sampel asli sebesar 2.245
menunjukkan bahwa untuk setiap peningkatan satuan faktor nilai perceived enjoyment pada
continuance intention mobile Sharia banking meningkat rata-rata 2.245 satuan. Nilai t-statistik
sebesar 4.527 yang melebihi nilai kritis sebesar 1,96 semakin mendukung signifikansi hubungan
tersebut. Selain itu, nilai p sebesar 0,000, yang berada di bawah tingkat signifikansi 0,05, menegaskan
signifikansi statistik dari hubungan tersebut. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa perceived
enjoyment mempunyai pengaruh yang kuat terhadap continuance intention mobile Sharia banking
pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung. Temuan
menunjukan trust (X3) mempunyai hubungan positif signifikan terhadap continuance intention
mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi
Lampung (Y). Koefisien numerik konstruksi perceived usefulness sebesar 2.596 dengan nilai t-
statistik sebesar 3.148. Nilai t-statistik ini melebihi nilai kritis 1,96 yang menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan secara statistik. Selanjutnya, nilai p yang terkait dengan hubungan ini
adalah 0,000, berada di bawah tingkat signifikansi 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
trust berpengaruh terhadap continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank
Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung.

Temuan menunjukkan bahwa variabel moderasi, customer satisfaction (Z) dengan faktor nilai
dalam konstruk continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia
Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung (Y). Koefisien sampel asli untuk suku interaksi X1*Z
menghasilkan hasil numerik sebesar -0.031. Nilai t-statistik yang terkait dengan koefisien ini
ditemukan sebesar 1.334 berada di bawah nilai kritis 1.96. Selain itu, nilai p ditentukan sebesar 0.734
yang menunjukkan hubungan yang tidak signifikan secara statistik. Konsekuensinya, dapat dengan
yakin dinyatakan bahwa customer satisfaction secara tidak efektif memperlemah faktor nilai dalam
membangun continuance intention mobile Sharia banking. Hasil penelitian menunjukan bahwa
customer satisfaction memperlemah pengaruh perceived usefulness terhadap continuance
intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung,
Provinsi Lampung. Koefisien sampel asli untuk suku interaksi X2*Z menghasilkan hasil numerik
sebesar 1.842. Nilai t-statistik yang terkait dengan koefisien ini ditemukan sebesar 2.9944 berada di
atas nilai kritis 1.96. Selain itu, nilai p ditentukan sebesar 0.734 yang menunjukkan hubungan yang
signifikan secara statistik. Konsekuensinya, dapat dengan yakin dinyatakan bahwa customer
satisfaction secara efektif memperkuat faktor nilai dalam membangun continuance intention mobile
Sharia banking. Hasil penelitian menunjukan bahwa customer satisfaction memperkuat pengaruh
perceived enjoyment terhadap continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank
Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung. Koefisien sampel asli untuk suku
interaksi X3*Z menghasilkan hasil numerik sebesar -0.008. Nilai t-statistik yang terkait dengan
koefisien ini ditemukan sebesar 0.197 berada di bawah nilai kritis 1.96. Selain itu, nilai p ditentukan
sebesar 0.920 yang menunjukkan hubungan yang tidak signifikan secara statistik. Konsekuensinya,
dapat dengan yakin dinyatakan bahwa customer satisfaction secara tidak efektif memperlemah
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faktor nilai dalam membangun continuance intention mobile Sharia banking. Hasil penelitian
menunjukan bahwa customer satisfaction memperlemah pengaruh trust terhadap continuance
intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung,
Provinsi Lampung.

Tabel 4. Hasil Pengujian Dari Nilai R-Square Pada Variabel Endogen

Variabel R Square Adjusted RSquare
Continuance Intention (Y) 0.842 0.871

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai R-square variabel seperti terlihat pada Tabel 6
menunjukkan peningkatan sebesar 84.2% atau 0.842. Hal ini menunjukkan adanya korelasi sebesar
84,2% antar variabel, sehingga menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara variabel
independen (X), variabel moderasi (Z), dan variabel dependen (Y). Penelitian ini mengungkapkan
bahwa variabel perceived usefulness (X1), perceived enjoyment (X2), trust (X3), customer
satisfaction (Z), continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia
Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung (Y) menyumbang 84.2% dari total pengaruh. Sisanya
sebesar 15.8% disebabkan oleh variabel lain yang tidak dipertimbangkan dalam penelitian ini.Nilai
R-square yang tinggi ini mengindikasikan bahwa model yang diterapkan dalam penelitian ini
mampu menjelaskan sebagian besar variabilitas pada variabel dependen, yaitu continuance
intention untuk mobile Sharia banking di kalangan nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar
Lampung, Provinsi Lampung. Dengan kata lain, model ini efektif dalam menggambarkan
bagaimana kombinasi antara perceived usefulness, perceived enjoyment, trust, dan customer
satisfaction secara bersama-sama berkontribusi terhadap niat berkelanjutan penggunaan mobile
Sharia banking. Nilai R-square sebesar 84.2% menunjukkan bahwa terdapat korelasi yang kuat dan
signifikan antara kumpulan variabel independen dan moderasi dengan variabel dependen.

Dalam konteks penelitian sosial dan bisnis, nilai ini sangat signifikan karena menggambarkan
bahwa hampir semua variasi dalam niat kontinuitas penggunaan layanan mobile banking dapat
dijelaskan oleh variabel-variabel yang telah diidentifikasi dan diukur dalam model penelitian. Hal
ini memberikan bukti bahwa faktor-faktor seperti kegunaan yang dirasakan, kesenangan yang
dirasakan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan adalah penentu utama dalam memprediksi
perilaku berkelanjutan nasabah. Namun, perlu diperhatikan bahwa masih ada 15.8% variasi yang
tidak dijelaskan oleh model ini. Hal ini menandakan bahwa terdapat faktor-faktor lain yang
mungkin mempengaruhi niat berkelanjutan penggunaan mobile Sharia banking yang tidak
termasuk dalam penelitian ini. Faktor-faktor ini bisa berupa faktor eksternal seperti pengaruh sosial,
kondisi ekonomi, atau aspek-aspek teknologi yang tidak tercover dalam model yang digunakan.
Implikasi dari temuan ini sangat penting bagi pengambilan keputusan strategis di Bank Syariah
Indonesia. Mengetahui bahwa keempat variabel yang diteliti memiliki kontribusi besar terhadap
niat berkelanjutan pelanggan dalam menggunakan layanan mobile banking memberikan dasar
yang kuat untuk menargetkan intervensi yang dapat meningkatkan aspek-aspek tersebut seperti
peningkatan pada faktor kepuasan pelanggan dapat diharapkan akan memberikan peningkatan
signifikan pada niat berkelanjutan untuk menggunakan layanan ini.

1) Perceived Usefulness dan Continuance Intention Mobile Sharia Banking

Hasil penelitian memberikan fakta bahwa perceived usefulness berpengaruh terhadap
continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar
Lampung, Provinsi Lampung. Hal ini menunjukan bahwa Efisiensi waktu merupakan salah satu
faktor utama yang dianggap berguna oleh nasabah dalam penggunaan mobile banking. Dalam era
yang serba cepat ini, kecepatan dalam melaksanakan transaksi keuangan merupakan nilai tambah
yang sangat diapresiasi oleh pengguna. Mobile banking yang memungkinkan pelanggan untuk
melakukan berbagai transaksi finansial secara real-time, tanpa perlu mengantre atau mengunjungi
cabang fisik, sangat menunjang gaya hidup modern yang dinamis. Efisiensi ini secara langsung
meningkatkan perceived usefulness dari layanan tersebut, yang kemudian mempengaruhi
keputusan nasabah untuk terus menggunakan layanan mobile banking. Selanjutnya, kemudahan
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akses juga memainkan peran penting dalam persepsi kegunaan mobile banking. Dengan adanya
layanan ini, nasabah dapat mengakses rekening bank mereka dari mana saja, kapan saja, hanya
dengan menggunakan smartphone atau tablet. Ini secara signifikan mengurangi hambatan fisik dan
waktu yang sering kali terkait dengan perbankan konvensional. Kemudahan akses ini tidak hanya
meningkatkan kepuasan nasabah tetapi juga membantu memperkuat niat mereka untuk terus
mengadopsi dan menggunakan layanan mobile banking. Keamanan transaksi merupakan
kekhawatiran utama bagi banyak pengguna layanan keuangan digital. Dalam studi ini, faktor
keamanan transaksi juga terbukti sangat berpengaruh terhadap perceived usefulness.

Layanan mobile banking yang menawarkan fitur keamanan canggih, seperti otentikasi dua
faktor, enkripsi data, dan sistem pengawasan transaksi real-time, meningkatkan kepercayaan
nasabah. Kepercayaan ini sangat penting, karena membantu meyakinkan nasabah bahwa mereka
dapat melakukan transaksi secara aman, yang pada gilirannya meningkatkan niat mereka untuk
melanjutkan penggunaan layanan tersebut. Penawaran produk yang luas dan menarik juga
meningkatkan perceived usefulness dari layanan mobile banking. Inovasi dalam produk dan
layanan yang tersedia melalui aplikasi mobile banking seperti akun tabungan, produk investasi,
kredit, dan layanan pembayaran menyediakan nilai tambah yang dapat memenuhi kebutuhan
keuangan yang beragam dari nasabah. Penawaran yang inovatif dan sesuai dengan kebutuhan
nasabah ini tidak hanya memperkaya pengalaman pengguna tetapi juga meningkatkan persepsi
tentang kegunaan layanan tersebut, yang mendukung niat berkelanjutan untuk menggunakan
mobile banking. Terakhir, informasi dan edukasi keuangan yang disediakan melalui mobile
banking berkontribusi secara signifikan terhadap perceived usefulness. Layanan yang memberikan
informasi terkini tentang keuangan, edukasi mengenai pengelolaan dana, serta tips dan trik untuk
investasi memberikan nilai edukatif yang besar bagi nasabah. Ketersediaan informasi ini tidak
hanya memudahkan nasabah dalam membuat keputusan keuangan yang lebih baik tetapi juga
memperkuat kepercayaan dan niat untuk terus menggunakan mobile banking sebagai platform
keuangan utama. Dengan demikian, perceived usefulness, yang mencakup efisiensi waktu,
kemudahan akses, keamanan transaksi, penawaran produk, dan informasi serta edukasi keuangan,
memainkan peran krusial dalam menentukan niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan
layanan mobile Sharia banking. Penyediaan layanan yang efisien, aman, dan informatif ini oleh
Bank Syariah Indonesia tidak hanya memenubhi tetapi juga melebihi harapan nasabah, yang pada
akhirnya mendukung kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.

2) Perceived Enjoyment dan Continuance Intention Mobile Sharia Banking

Hasil penelitian memberikan fakta bahwa perceived enjoyment berpengaruh terhadap
continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar
Lampung, Provinsi Lampung. Hal ini menunjukan bahwa Desain antarmuka yang menarik
merupakan salah satu elemen kunci yang meningkatkan perceived enjoyment dalam penggunaan
aplikasi mobile banking. Antarmuka pengguna yang intuitif, estetis, dan mudah digunakan tidak
hanya memudahkan pengguna dalam menavigasi dan melakukan transaksi tetapi juga
meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan. Desain yang baik dapat menarik
perhatian pengguna dan membuat interaksi mereka dengan aplikasi menjadi lebih menyenangkan.
Dalam konteks mobile banking, desain yang responsif dan menarik visualnya dapat membantu
menurunkan hambatan psikologis terhadap penggunaan teknologi finansial, khususnya di
kalangan pengguna yang mungkin kurang berpengalaman dengan teknologi digital. Fitur
informatif juga memainkan peran penting dalam meningkatkan perceived enjoyment. Fitur-fitur
seperti pembaruan saldo secara real-time, notifikasi transaksi, grafik visualisasi pengeluaran, dan
perangkat bantu keuangan lainnya memberikan nilai tambah yang signifikan bagi pengguna.
Informasi yang tepat waktu dan relevan tidak hanya membantu pengguna dalam mengelola
keuangan mereka lebih baik tetapi juga memberikan rasa kepuasan dan kenyamanan yang
meningkatkan kesenangan dalam menggunakan aplikasi. Feedback dan penghargaan adalah
strategi yang efektif untuk meningkatkan engagement dan kepuasan pengguna. Sistem yang
memberikan umpan balik positif atau hadiah atas pencapaian tertentu, seperti menyelesaikan set-
up profil, menggunakan fitur baru, atau mencapai tujuan tabungan, dapat memperkuat perilaku
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positif dan mempromosikan penggunaan berkelanjutan. Pengakuan ini tidak hanya memberikan
motivasi tetapi juga memperkuat hubungan emosional pengguna dengan aplikasi, yang secara
langsung meningkatkan perceived enjoyment.

Kecepatan akses menjadi faktor penting dalam era digital yang menuntut efisiensi. Akses yang
cepat ke layanan dan transaksi yang dilakukan tanpa hambatan atau penundaan dapat
meningkatkan kesenangan penggunaan aplikasi secara signifikan. Kecepatan dan responsivitas
aplikasi mengurangi frustrasi dan meningkatkan kepuasan pengguna, yang secara tidak langsung
mempengaruhi niat untuk terus menggunakan layanan tersebut. Ketersediaan layanan meliputi
kemudahan untuk mengakses berbagai layanan finansial melalui aplikasi mobile. Ketersediaan
layanan yang luas, mulai dari operasi bank dasar hingga layanan investasi atau kredit, menawarkan
kemudahan dan keleluasaan bagi pengguna untuk memenuhi semua kebutuhan finansial mereka
dalam satu platform. Hal ini tidak hanya memperkuat perceived usefulness tetapi juga
meningkatkan enjoyment karena pengguna merasa memiliki kontrol yang lebih besar dan lebih
banyak pilihan dalam pengelolaan keuangannya. Dengan demikian, kombinasi dari desain
antarmuka yang menarik, fitur informatif, feedback dan penghargaan, kecepatan akses, dan
ketersediaan layanan secara keseluruhan berkontribusi terhadap perceived enjoyment, yang pada
gilirannya, mempengaruhi niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan mobile Sharia banking.
Pengakuan terhadap elemen-elemen ini penting untuk mengoptimalkan strategi pengembangan
dan pemasaran layanan mobile banking, sehingga memastikan kepuasan dan loyalitas pelanggan
dalam jangka panjang.

3) Trust dan Continuance Intention Mobile Sharia Banking

Hasil penelitian memberikan fakta bahwa trust berpengaruh terhadap continuance intention
mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi
Lampung. Hal ini menunjukan bahwa Privasi data adalah salah satu komponen utama yang
menentukan tingkat kepercayaan nasabah terhadap bank. Dalam era digital saat ini, keamanan dan
kerahasiaan data pribadi menjadi sangat penting. Nasabah mengharapkan bahwa informasi pribadi
dan detail transaksi mereka akan dilindungi dengan standar keamanan yang tinggi. Ketika bank
menunjukkan kemampuannya untuk melindungi data ini secara efektif, kepercayaan nasabah
terhadap bank akan meningkat. Hal ini penting dalam konteks mobile banking, di mana transaksi
dilakukan secara digital dan risiko kebocoran data bisa lebih tinggi. Kepatuhan syariah juga
memegang peranan penting dalam meningkatkan kepercayaan, khususnya dalam konteks
perbankan syariah. Nasabah Bank Syariah Indonesia mengharapkan bahwa semua operasi dan
produk perbankan tidak hanya mematuhi prinsip hukum umum tetapi juga prinsip syariah.
Penegakan kepatuhan syariah yang ketat membantu membangun trust bahwa bank tidak hanya
mengoperasikan bisnisnya dengan integritas tetapi juga sesuai dengan nilai-nilai etika dan agama
yang dijunjung tinggi oleh nasabahnya.

Konsistensi layanan merupakan faktor lain yang krusial. Nasabah mengharapkan tingkat
layanan yang konsisten setiap kali mereka berinteraksi dengan bank, baik secara langsung maupun
melalui platform digital seperti mobile banking. Konsistensi ini mencakup aspek seperti keandalan
sistem, kesalahan teknis yang minimal, dan kualitas layanan pelanggan yang stabil. Ketika bank
dapat menyediakan layanan yang konsisten, nasabah merasa lebih aman dan nyaman dengan
layanan tersebut, yang pada gilirannya meningkatkan kepercayaan dan niat untuk terus
menggunakan layanan tersebut. Reputasi bank juga memainkan peran yang tidak kalah pentingnya
dalam membangun kepercayaan. Reputasi yang baik, yang bisa diperoleh melalui kata mulut,
penghargaan industri, atau melalui laporan media yang positif, sering kali menjadi pertimbangan
penting bagi nasabah dalam memilih dan tetap menggunakan jasa bank. Reputasi yang kuat sering
kali dianggap sebagai proxy untuk keandalan dan kredibilitas, memperkuat kepercayaan bahwa
bank tersebut adalah pilihan yang aman dan terpercaya. Responsivitas bank terhadap kebutuhan
dan masalah nasabah juga kritikal dalam membangun dan mempertahankan kepercayaan.
Kemampuan bank untuk merespon dengan cepat dan efektif terhadap pertanyaan atau masalah
yang diajukan nasabah menunjukkan bahwa bank peduli dan berkomitmen untuk menyediakan
layanan yang terbaik. Ini sangat penting dalam konteks mobile banking, di mana masalah teknis
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dapat muncul dan memerlukan solusi cepat untuk memastikan kepuasan nasabah. Dengan
mempertimbangkan faktor-faktor seperti privasi data, kepatuhan syariah, konsistensi layanan,
reputasi bank, dan responsivitas, kepercayaan nasabah dapat dibangun dan dipertahankan, yang
secara langsung mempengaruhi niat mereka untuk melanjutkan penggunaan layanan mobile Sharia
banking. Kepercayaan ini, akhirnya, adalah kunci untuk memastikan loyalitas dan kepuasan
pelanggan dalam jangka panjang.

4) Perceived Usefulness dan Continuance Intention Mobile Sharia Banking yang Dimoderasi oleh
Customer Satisfaction

Hasil penelitian memberikan fakta bahwa customer satisfaction memperlemah pengaruh
perceived usefulness terhadap continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank
Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung. Hal ini menunjukan bahwa
Kemudahan penggunaan adalah faktor utama dalam perceived usefulness yang secara langsung
berkaitan dengan tingkat kepuasan pelanggan. Dalam konteks mobile banking, kemudahan
penggunaan menjadi sangat kritis karena menentukan seberapa cepat dan mudah pengguna dapat
menyelesaikan tugas-tugas perbankan mereka. Aplikasi yang mudah digunakan cenderung
meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi jika aplikasi sudah dinilai mudah digunakan,
peningkatan lebih lanjut dalam kemudahan penggunaan mungkin tidak secara signifikan
meningkatkan keinginan pelanggan untuk terus menggunakan layanan tersebut. Ini menunjukkan
bahwa setelah tingkat kepuasan tertentu telah dicapai, peningkatan dalam aspek teknis seperti
kemudahan penggunaan memiliki pengaruh yang berkurang terhadap niat untuk melanjutkan
penggunaan. Personalisasi dalam layanan mobile banking juga memegang peranan penting dalam
menentukan kepuasan pelanggan. Personalisasi —kemampuan layanan untuk menyesuaikan diri
dengan kebutuhan dan preferensi individu—dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara
signifikan, sehingga membuat mereka merasa layanan lebih berguna dan relevan dengan
kebutuhan spesifik mereka. Namun, seperti halnya dengan kemudahan penggunaan, setelah
kepuasan atas personalisasi dicapai, nilai tambah dari peningkatan personalisasi lebih lanjut
mungkin tidak terlalu berpengaruh pada niat berkelanjutan pelanggan untuk menggunakan
layanan tersebut. Dengan kata lain, kepuasan yang tinggi mungkin memperlemah hubungan antara
personalisasi lebih lanjut dan niat berkelanjutan.

Fungsionalitas layanan, yang mencakup ketersediaan berbagai fitur dan fungsi yang memenubhi
kebutuhan transaksional dan non-transaksional pelanggan, juga adalah komponen penting dari
perceived usefulness. Aplikasi yang fungsional meningkatkan efisiensi dan efektivitas pengalaman
perbankan, meningkatkan kepuasan pelanggan. Namun, sekali lagi, di titik tertentu, peningkatan
fungsionalitas mungkin tidak menghasilkan peningkatan proporsional dalam continuance
intention. Pelanggan yang sudah puas dengan fungsi yang ada mungkin tidak merasa perlu tingkat
fungsionalitas tambahan, sehingga mengurangi dampak perceived usefulness lebih lanjut terhadap
niat mereka untuk terus menggunakan layanan. Dalam menggabungkan ketiga aspek ini—
kemudahan penggunaan, personalisasi, dan fungsionalitas —dalam analisis, dapat dilihat bahwa
kepuasan pelanggan yang tinggi mampu menciptakan kondisi di mana nilai tambah dari
peningkatan perceived usefulness menjadi kurang penting dalam mendorong continuance
intention. Hal ini menunjukkan bahwa untuk nasabah yang sudah mencapai tingkat kepuasan yang
tinggi, faktor-faktor lain seperti keterikatan emosional atau kebiasaan mungkin lebih berperan
dalam mempengaruhi keputusan mereka untuk terus menggunakan mobile banking. Secara
keseluruhan, temuan ini menyoroti pentingnya memahami bagaimana kepuasan pelanggan dapat
mengubah dinamika pengaruh perceived usefulness terhadap niat berkelanjutan dalam konteks
layanan mobile banking. Bank perlu mempertimbangkan tidak hanya bagaimana meningkatkan
aspek-aspek tertentu dari layanan tetapi juga bagaimana tingkat kepuasan pelanggan saat ini
mempengaruhi persepsi mereka tentang layanan tersebut dan niat mereka untuk terus
menggunakannya.

5) Perceived Enjoyment dan Continuance Intention Mobile Sharia Banking yang Dimoderasi oleh
Customer Satisfaction
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Hasil penelitian memberikan fakta bahwa customer satisfaction memperkuat pengaruh
perceived enjoyment terhadap continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank
Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung. Hal ini menunjukan bahwa
Kemudahan penggunaan adalah faktor penting yang meningkatkan perceived enjoyment, yang
berarti semakin mudah aplikasi digunakan, semakin tinggi kesenangan yang dirasakan pengguna.
Aplikasi mobile banking yang intuitif dan mudah dinavigasi mengurangi frustrasi pengguna dan
memungkinkan mereka untuk menyelesaikan tugas-tugas perbankan dengan cepat dan efisien.
Ketika pelanggan merasa puas dengan aspek keseluruhan layanan, kemudahan penggunaan ini
tidak hanya meningkatkan kepuasan tetapi juga memperkuat kesenangan yang mereka rasakan,
yang secara langsung meningkatkan kemungkinan mereka untuk terus menggunakan layanan
tersebut. Dengan demikian, kemudahan penggunaan berperan ganda dalam meningkatkan
kepuasan dan memperkuat pengaruh enjoyment pada niat berkelanjutan. Personalisasi dalam
layanan mobile banking menciptakan pengalaman yang lebih relevan dan memuaskan bagi
pengguna. Ketika layanan disesuaikan untuk memenuhi kebutuhan dan preferensi individu,
pelanggan merasa bahwa bank memahami dan menghargai keunikan mereka, yang meningkatkan
kepuasan dan perceived enjoyment. Personalisasi yang efektif dapat meliputi rekomendasi produk
yang disesuaikan, tampilan antarmuka yang dapat dikustomisasi, dan konten yang relevan
berdasarkan perilaku penggunaan sebelumnya. Tingkat kepuasan yang tinggi yang berasal dari
pengalaman yang dipersonalisasi ini memperkuat hubungan antara enjoyment dan continuance
intention, karena pelanggan lebih cenderung melanjutkan penggunaan layanan yang mereka
anggap menyenangkan dan memenuhi kebutuhan pribadi mereka.

Fungsionalitas yang mencakup beragam fitur dan layanan yang ditawarkan oleh platform mobile
banking juga memainkan peran kritis dalam meningkatkan perceived enjoyment. Ketika aplikasi
menyediakan semua fungsi yang dibutuhkan pengguna untuk mengelola keuangan mereka secara
efektif —dari pembayaran tagihan hingga investasi — pengguna merasakan tingkat kepuasan yang
lebih tinggi. Fungsionalitas yang komprehensif ini tidak hanya membuat penggunaan layanan lebih
menyenangkan tetapi juga meningkatkan kepuasan keseluruhan, yang pada gilirannya
memperkuat pengaruh enjoyment terhadap keinginan untuk terus menggunakan layanan tersebut.
Interaksi antara ketiga faktor ini—kemudahan penggunaan, personalisasi, dan fungsionalitas—
menghasilkan lingkungan di mana kepuasan pelanggan tidak hanya meningkat tetapi juga secara
aktif memperkuat bagaimana enjoyment mempengaruhi niat untuk tetap menggunakan layanan.
Ini menunjukkan bahwa untuk meningkatkan retention pelanggan, Bank Syariah Indonesia harus
terus berinvestasi dalam meningkatkan aspek-aspek ini dari layanan mobile banking mereka. Secara
keseluruhan, hubungan sinergis antara customer satisfaction, perceived enjoyment, dan
continuance intention menggarisbawahi pentingnya menciptakan pengalaman pengguna yang
tidak hanya memenuhi tetapi melebihi ekspektasi pelanggan. Dengan fokus pada peningkatan
kemudahan penggunaan, personalisasi, dan fungsionalitas layanan, bank dapat memastikan bahwa
kepuasan pelanggan berfungsi untuk memperkuat kesenangan dalam penggunaan layanan, yang
pada akhirnya mempromosikan loyalitas dan penggunaan berkelanjutan

6) Trust dan Continuance Intention Mobile Sharia Banking yang Dimoderasi oleh Customer
Satisfaction

Hasil penelitian memberikan fakta bahwa customer satisfaction memperlemah pengaruh trust
terhadap continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota
Bandar Lampung, Provinsi Lampung. Hal ini menunjukan bahwa Kemudahan penggunaan adalah
komponen kunci yang meningkatkan kepuasan pelanggan dalam konteks teknologi digital.
Aplikasi mobile banking yang mudah digunakan memungkinkan pelanggan untuk melaksanakan
transaksi perbankan dengan lebih cepat dan tanpa hambatan, yang secara signifikan meningkatkan
kepuasan mereka terhadap layanan. Ketika pelanggan merasa puas dengan kemudahan
penggunaan layanan, pentingnya kepercayaan dalam mempengaruhi keputusan mereka untuk
terus menggunakan layanan tersebut bisa berkurang. Artinya, jika aplikasi sudah memenuhi
kebutuhan mereka dengan efektif dan efisien, kepercayaan pada bank mungkin tidak lagi dianggap
sebagai faktor penentu yang kritis. Personalisasi dalam layanan mobile banking dapat
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meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memberikan pengalaman yang disesuaikan dengan
kebutuhan dan preferensi individu. Layanan yang dapat mengenali dan menyesuaikan fitur atau
konten berdasarkan perilaku pengguna sebelumnya akan menciptakan pengalaman pengguna yang
lebih memuaskan. Personalisasi ini membuat pengguna merasa dihargai dan dipahami oleh bank,
yang dapat meningkatkan kepuasan mereka secara keseluruhan. Akibatnya, kepercayaan sebagai
faktor motivasi untuk penggunaan berkelanjutan mungkin menjadi kurang relevan, sebab
pengguna sudah merasa sangat puas dengan personalisasi layanan yang mereka terima.

Fungsionalitas yang tinggi dalam aplikasi mobile banking juga berkontribusi secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Fungsionalitas yang mencakup berbagai fitur yang memudahkan
pengelolaan keuangan, seperti pembayaran tagihan, transfer dana, atau manajemen investasi, jika
dilaksanakan dengan lancar, dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Dengan tingkat
kepuasan yang tinggi akibat fungsionalitas yang efektif, kepercayaan terhadap bank sebagai
penyedia layanan aman dan andal mungkin menjadi kurang penting dalam mempengaruhi
keputusan untuk menggunakan layanan secara berkelanjutan. Kepuasan pelanggan yang tinggi
sebagai hasil dari kemudahan penggunaan, personalisasi, dan fungsionalitas yang efektif
menciptakan situasi di mana kepercayaan tidak lagi menjadi mediator utama antara layanan yang
diterima dan keputusan untuk melanjutkan penggunaannya. Dalam konteks ini, kepuasan
pelanggan bertindak sebagai variabel moderasi yang menawarkan keamanan yang cukup sehingga
kepercayaan menjadi kurang signifikan dalam proses pengambilan keputusan. Temuan ini
menunjukkan bahwa bank harus memprioritaskan peningkatan dalam aspek-aspek yang
meningkatkan kepuasan pelanggan secara langsung seperti kemudahan penggunaan, personalisasi,
dan fungsionalitas untuk memastikan retensi pelanggan. Meskipun kepercayaan tetap penting,
kepuasan pelanggan yang tinggi karena faktor-faktor tersebut dapat secara signifikan mengurangi
ketergantungan pada kepercayaan dalam mempertahankan kesetiaan pelanggan dalam jangka
panjang.

4. Simpulan

Hasil temuan penelitian memberikan fakta perceived usefulness berpengaruh terhadap
continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar
Lampung, Provinsi Lampung, Hal ini menunjukan bahwa Efisiensi waktu merupakan salah satu
faktor utama yang dianggap berguna oleh nasabah dalam penggunaan mobile banking dimana
dalam era yang serba cepat ini, kecepatan dalam melaksanakan transaksi keuangan merupakan nilai
tambah yang sangat diapresiasi oleh pengguna. Perceived enjoyment berpengaruh terhadap
continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar
Lampung, Provinsi Lampung, Hal ini menunjukan bahwa Desain antarmuka yang menarik
merupakan salah satu elemen kunci yang meningkatkan perceived enjoyment dalam penggunaan
aplikasi mobile banking. Antarmuka pengguna yang intuitif, estetis, dan mudah digunakan tidak
hanya memudahkan pengguna dalam menavigasi dan melakukan transaksi tetapi juga
meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan. Trust berpengaruh terhadap continuance
intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung,
Provinsi Lampung. Hal ini menunjukan bahwa Privasi data adalah salah satu komponen utama
yang menentukan tingkat kepercayaan nasabah terhadap bank. Dalam era digital saat ini, keamanan
dan kerahasiaan data pribadi menjadi sangat penting. Nasabah mengharapkan bahwa informasi
pribadi dan detail transaksi mereka akan dilindungi dengan standar keamanan yang tinggi.
Customer satisfaction memperlemah pengaruh perceived usefulness terhadap continuance
intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung,
Provinsi Lampung, Hal ini menunjukan bahwa Kemudahan penggunaan adalah faktor utama
dalam perceived usefulness yang secara langsung berkaitan dengan tingkat kepuasan pelanggan.
Dalam konteks mobile banking, kemudahan penggunaan menjadi sangat kritis karena menentukan
seberapa cepat dan mudah pengguna dapat menyelesaikan tugas-tugas perbankan mereka.
Customer satisfaction memperkuat pengaruh perceived enjoyment terhadap continuance intention
mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota Bandar Lampung, Provinsi
Lampung, Hal ini menunjukan bahwa Kemudahan penggunaan adalah faktor penting yang
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meningkatkan perceived enjoyment, yang berarti semakin mudah aplikasi digunakan, semakin
tinggi kesenangan yang dirasakan pengguna. Customer satisfaction memperlemah pengaruh trust
terhadap continuance intention mobile Sharia banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia Kota
Bandar Lampung, Provinsi Lampung, Hal ini menunjukan bahwa Kemudahan penggunaan adalah
komponen kunci yang meningkatkan kepuasan pelanggan dalam konteks teknologi digital.
Aplikasi mobile banking yang mudah digunakan memungkinkan pelanggan untuk melaksanakan
transaksi perbankan dengan lebih cepat dan tanpa hambatan, yang secara signifikan meningkatkan
kepuasan mereka terhadap layanan.
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