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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K 

Nomor: 158 Tahun 1987 – Nomor: 0543b/u/1987 

1. Konsonan 

No. Arab Latin No. Arab Latin 

 ا 1

Tidak 

dilambangka

n 

 Ṭ ط 16

 Ẓ ظ B 17 ب 2

 ’ ع T 18 ت 3

 G غ Ṡ 19 ث 4

 F ف J 20 ج 5

 Q ق Ḥ 21 ح 6

 K ك Kh 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

 N ن R 25 ر 10

 W و Z 26 ز 11

 H ه S 27 س 12

 ‘ ء Sy 28 ش 13

 Y ي Ṣ 29 ص 14

    Ḍ ض 15

 

2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, 

terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap 

atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harkat, transliterasinya sebagai 

berikut:  



 

x 

 

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan antara harkat dan huruf, 

transliterasinya gabungan huruf, yaitu: 

Contoh: 

  kaifa  : كيف 

 haul :  هول

 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat 

dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 

ا  َ / ي   Fatḥah dan alif atau ya Ā 

ي  َ  Kasrah dan ya Ī 

ي  َ  Dammah dan wau Ū 

 

Tanda dan 

Huruf 
Nama Gabungan Huruf 

َ  ي  Fatḥah dan ya Ai 

َ  و   
Fatḥah dan 

wau 
Au 
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Contoh: 

 qāla : قاَلََ

 ramā : رَمَى
 qīla : ق يْل  
 yaqūlu : ي ق وْل  

 

4. Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ة) hidup 

Ta marbutah (ة) yang hidup atau mendapat harkat 

fatḥah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h. 

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah 

 ,diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al (ة)

serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah 

 .itu ditransliterasikan dengan h (ة)

 

Contoh: 

 Rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatulaṭfāl :   رَوْضَةَُاْلََطْفاَلَْ

 /Al-Madīnah al-Munawwarah :   الَْمَدِيْنَةَُالْمُنوَّرَة

alMadīnatul Munawwarah 

 Ṭalḥah :َ   طَلْحَةَْ
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Catatan: 

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa 

tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan 

nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. 

Contoh: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

2. Nama Negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa 

Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; 

dan sebagainya. 

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan 

Tasawuf. 
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ABSTRAK 

 

Nama : Adzkia Shyafara 

Nim : 210603122 

Fakultas/ProgramStudi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan 

Syariah 

Judul : Pengaruh Literasi Keuangan Syariah, 

Kualitas Layanan, Dan Citra Merek 

Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam 

Menggunakan Aplikasi BSI Mobile 

(Studi Pada PT. Bank Syariah 

Indonesia Kantor Cabang Sigli I) 

Pembimbing I : Ismuadi, S.E., S.Pd.I., M.Si.  

Pembimbing II : Ismail Rasyid Ridla Tarigan, M.A.  

 

Kepuasan nasabah sendiri sangat bernilai untuk bank syariah dalam 

mempertahankan nasabah khususnya dari produk mobile banking 

yang disediakan untuk nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh literasi keuangan syariah, kualitas layanan, 

citra merek terhadap kepuasan nasabah menggunakan BSI mobile. 

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan total 

populasi penelitian yakni nasabah BSI KC Sigli 1 di kota Sigli 

yang menggunakan BSI mobile berjumlah 21.221 dan jumlah 

sampel 96 responde yang diperoleh menggunakan rumus slovin 

pada penarikan sampelnya. Selanjutnya cara pengolahan data 

menggunakan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa literasi 

keuangan syariah berpengaruh signifikan dengan arah negatif 

terhadap kepuasan nasabah, sedangkan kualitas layanan dan citra 

merek berpengaruh signifikan dengan arah positif terhadap 

kepuasan nasabah menggunakan BSI Mobile. 

 

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Layanan, Literasi 

Keuangan Syariah, Kepuasan Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dalam era digitalisasi yang semakin berkembang pesat, 

perusahaan perbankan tidak dapat lagi mengabaikan pentingnya 

teknologi informasi dalam meningkatkan kualitas layanan kepada 

nasabah. Salah satu teknologi yang saat ini sedang digunakan oleh 

banyak perusahaan perbankan yaitu aplikasi mobile banking. 

Aplikasi mobile banking memungkinkan nasabah untuk melakukan 

transaksi perbankan secara online melalui perangkat mobile 

mereka, seperti smartphone atau tablet.  

Menurut Fadlan dan Dewantara (2018) Mobile banking suatu 

tindakan pada transaksi keuangan online dengan bantuan perangkat 

telekomunikasi Mobile seperti ponsel atau tablet. Mobile banking 

bagian dari electronic banking yang menggunakan teknologi 

Mobile phone. Ada dua macam bentuk Mobile banking, yaitu SMS-

banking yang diakses dengan mengirimkan pesan tertulis dan 

WAP-banking bentuk Mobile internet service yang diakses via 

GPRS (internet) connection. Dalam menggunakan aplikasi mobile 

banking, nasabah tentunya memiliki tingkat kepuasan yang berbeda 

dengan nasabah lainnya. 

Secara umum, kepuasan nasabah pada bank syariah menjadi 

tujuan dan capaian yang diinginkan sebuah bank dalam 
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menjalankan kegiatan bisnisnya. Kepuasan nasabah sendiri sangat 

bernilai untuk bank syariah dalam mempertahankan nasabah. 

Semacam yang dinyatakan pada riset lebih dahulu oleh Kamila 

(2017) yang menyatakan kalau nasabah yang merasa puas akan 

memunculkan loyalitas nasabah terhadap bank. Kepuasan nasabah 

lama akan tertular kepada nasabah baru sehingga bank sanggup 

tingkatkan jumlah nasabah 

Fahtira (2020: 20) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah penilaian pembeli dimana alternatif yang diseleksi 

sekurang-kurangnya membagikan hasil yang sama ataupun 

melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan muncul 

apabila hasil yang didapat tidak dipenuhi harapan pelanggan. 

Konsumen merasa puas bila harapannya terpenuhi. Pada bank 

syariah, nasabah berperan sebagai pelanggan bank syariah tersebut 

dalam menggunakan jasanya. Menurut Zuhriyah (2023) kepuasan 

nasabah pada bank syariah dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah 

satunya kualitas layanan dan citra merek. Faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah adalah literasi keuangan syariah 

(Arliva, 2023). 

Literasi keuangan syariah menjadi hal yang penting dalam 

memahami prinsip-prinsip ekonomi Islam yang diterapkan dalam 

produk dan layanan perbankan syariah. Literasi keuangan 

merupakan pemahaman yang dimiliki oleh individu terkait 

keuangan dan pengelolaannya yang berakibat pada efektivitas 
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keuangan. Menurut Abdullah (2018), literasi keuangan syariah 

dapat meningkatkan pemahaman nasabah terhadap produk dan 

layanan perbankan syariah, sehingga dapat meningkatkan kepuasan 

nasabah dalam penggunaan aplikasi perbankan. 

Selain literasi keuangan syariah, kualitas layanan juga 

menjadi faktor penting dalam menentukan kepuasan nasabah. 

Menurut Primastika dan Rusdianto (2024), kualitas pelayanan 

sangat berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Kualitas melekat pada pelayanan atau jasa yang diberikan oleh 

pihak bank sebagai perusahaan kepada nasabah sebagai 

konsumennya. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor 

penting bagi keberhasilan bank sebagai perusahaan jasa saat ini 

(Ariska, 2019). Oleh karena itu, kualitas layanan yang ditawarkan 

oleh BSI Mobile perlu diperhatikan agar dapat memenuhi harapan 

dan kebutuhan nasabah. 

Selain itu, citra merek juga memegang peranan penting 

dalam menentukan kepuasan nasabah untuk menggunakan aplikasi 

perbankan. Menurut Komala, Dasman, dan Wulandari (2024), bank 

yang dapat membangun dan memelihara citra merek yang positif 

cenderung memiliki nasabah yang lebih puas dan setia karena 

munculnya berbagai macam produk dalam suatu kategori dengan 

kualitas produk yang sudah menjadi standar dan dapat dengan 

mudah ditiru dan dimiliki oleh siapapun mengakibatkan sulitnya 

suatu perusahaan untuk mempertahankan dirinya sebagai pemimpin 
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pasar. Untuk mengatasi penetrasi yang dilakukan oleh kompetitor, 

maka perbankan syariah harus tetap menjaga pangsa pasarnya, 

salah satunya dengan membentuk brand image yang kuat. Brand 

image  yang bernilai positif akan membuat nasabah tidak hanya 

mengenal nama mereknya saja namun akan menyimpannya dalam 

ingatan mereka beserta asosiasi merek yang kuat, mendukung, dan 

unik (Laela & Sadiq, 2019). Oleh karena itu, citra merek BSI 

Mobile perlu dijaga dan ditingkatkan agar dapat memberikan 

pengalaman positif bagi nasabah dalam penggunaan aplikasi. 

Bank Syariah Indonesia sebagai salah satu bank syariah 

terbesar di Indonesia menyediakan berbagai layanan kepada 

masyarakat terutama layanan mobile banking agar memenuhi 

kebutuhannya sehari-hari. Layanan mobile banking yang 

disediakan oleh Bank Syariah Indonesia yaitu BSI Mobile. BSI 

mobile disediakan oleh pihak bank kepada nasasbah agar 

memberikan kemudahan dan keamanan dalam bertransaksi 

terutama pada transaksi finansialnya.  

Bank Syariah Indonesia (BSI) memberikan jaminan bahwa 

BSI Mobile menjadi yang dapat memudahkan penggunanya dalam 

melakukan transaksi dan akan terus berinovasi (BSIMobile.co.id, 

2021). Akan tetapi, sebagian nasabah merasa layanan dan 

kebutuhannya tidak dipenuhi oleh BSI Mobile. Berbagai 

permasalahan mengenai penanganan keluhan dan kepercayaan 

yang diuraikan membuktikan bahwa BSI Mobile masih memiliki 
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berbagai persoalan yang harus diselesaikan untuk mempertahankan 

kepuasan nasabah agar nasabsah loyal.  

Pada penelitian ini, penulis menggunakan BSI KC Sigli 1 

sebagai batasan penelitian, hal ini disebabkan oleh BSI KC Sigli 

merupakan sebuah Bank Syariah Indonesia terkemuka yang berada 

di Sigli, sekaligus Bank Syariah Indonesia yang menyediakan 

layanan mobile banking kepada nasabah yang dibentuk pasca 

merger dari BNIS (Bank Negara Indonesia Syariah) dengan nama 

BSI Mobile sesuai dengan syariah dan tetap modern pada saat ini. 

Banyak nasabah yang sudah menggunakan BSI mobile untuk 

memenuhi kebutuhan sehari-harinya dengan fitur-fitur yang telah 

disediakan dan lengkap. Berikut adalah data pertumbuhan 

pengguna BSI Mobile di BSI KC Sigli dari tahun 2022-2024: 

Tabel 1.1 

Data Pertumbuhan Pengguna BSI Mobile di BSI KC Sigli 1 
Tahun Jumlah Pengguna Tiap 

Tahun  

Percent Growth (%) 

2022 16.017 26,7% 

2023 19.582 22,3% 

2024 21.221 8,3% 

Sumber: BSI KC Sigli 1 (2024) 

Peneliti melakukan observasi awal pada BSI KC Sigli 1 

dengan total pengguna BSI Mobile pada tahun 2021 sebanyak 

12.634 nasabah, tahun 2022 bertambah 3.383 nasabah menjadi 

16.017 nasabah, tahun 2023 bertambah 3.565 nasabah menjadi 

19.582 nasabah, dan tahun 2024 per agustus bertambah 1.639 

nasabah menjadi 21.221 nasabah. Jadi, total pengguna BSI Mobile 
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di BSI KC Sigli saat ini berjumlah 21.221 nasabah. hasil daripada 

observasi awal yang peneliti lakukan terhadap 3 nasabah yang 

menggunakan BSI mobile yaitu 3 orang tersebut menyatakan 

bahwa layanan BSI mobile yang disediakan sudah sesuai dalam 

memenuhi kebutuhan mereka sehari-hari. Akan tetapi, dikarenakan 

sering error dan pernah terkena serangan cyber pada tahun yang 

lalu membuat nasabah tersebut kurang puas dalam menggunakan 

BSI mobile. Akibatnya, nasabah tersebut harus menggunakan 

transaksi manual untuk pergi ke kantor atau ke gerai dalam 

melakukan transaksi daripada menggunakan BSI mobile yang telah 

disediakan pihak bank BSI. Layanan yang tidak memuaskan 

berdampak terhadap citra merek suatu layanan atau produk.  

Fenomena yang terdapat pada permasalahan tersebut pernah 

terjadi pada aplikasi BSI Mobile yang pernah mengalami error dan 

tidak dapat diakses karena adanya serangan cyber security yang 

disebabkan oleh aplikasi tersebut yang diretas oleh hacker pada 

April 2023 lalu. Apabila aplikasi BSI Mobile diretas, maka data-

data nasabah ataupun karyawan tidak aman sehingga keamanan 

yang merupakan indikator kualitas layanan harus selalu dipastikan 

tetap terjaga agar kepuasan nasabah terhadap layanan BSI Mobile 

juga bertahan bahkan meningkat. Sehingga, dari fenomena yang 

terjadi tersebut terjadi citra merek yang buruk. Oleh karena itu, 

peneliti ingin meneliti lebih lanjut bagaimana kualitas layanan dan 

citra merek yang dirasakan nasabah saat ini agar bermanfaat bagi 
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nasabah maupun BSI sebagai perusahaan yang menyediakan 

layanan BSI mobile kepada nasabah.  

BSI masih perlu melakukan perbaikan dalam berbagai aspek 

terutama mengenai fasilitas penanganan keluhan nasabah, baik 

secara luring ataupun daring (Mauriza, 2022). Masih banyak sekali 

kekurangan pada aplikasi BSI Mobile terutama pada jaringan error 

yang mengakibatkan nasabah kesusahan dalam melakukan 

transaksi, dimana seharusnya nasabah merasa puas dengan segala 

kelebihan yang di berikan oleh aplikasi BSI Mobile sehingga hal ini 

dapat menyebabkan nasabah menjadi loyal, tapi apakah ada faktor 

lain yang nasabah rasa masih kurang teroptimalisasikan sehingga 

membuat nasabah tidak loyal pada. 

Observasi awal lainnya yang telah peneliti lakukan terhadap 

2 orang nasabah yang menggunakan BSI mobile yaitu orang 

tersebut menyatakan bahwa banyak fitur-fitur pada BSI mobile 

yang belum diketahui sehingga nasabah tersebut mengira bahwa 

BSI mobile tidak lengkap fitur-fiturnya dan tidak memuaskan, 

nyatanya, nasabah tersebut tidak mengetahui hal tersebut, sehingga 

literasi keuangan syariah terkait mobile banking khususnya BSI 

mobile perlu ditingkatkan melalui edukasi kepada nasabah agar 

nasabah tersebut mengerti dan memahami penggunaan BSI mobile 

sehingga kepuasan juga didapatkan oleh nasabah tersebut. Jika 

kepuasan didapatkan oleh nasabah, loyalitas akan meningkat. Hal 
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tersebut juga memberikan keuntungan kepada BSI sebagai 

perusahaan penyedia layanan BSI mobile. 

Meskipun telah banyak penelitian yang membahas 

pengaruh literasi keuangan, kualitas layanan, dan citra merek 

terhadap kepuasan nasabah, masih terdapat kekurangan dalam 

kajian yang secara spesifik mengaitkan ketiga variabel tersebut 

dalam konteks aplikasi perbankan syariah, khususnya pada PT. 

Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Sigli I. Sebagian 

besar penelitian sebelumnya lebih fokus pada satu atau dua variabel 

saja, tanpa mempertimbangkan interaksi antara literasi keuangan 

syariah dan kualitas layanan dalam membentuk citra merek yang 

positif, serta dampaknya terhadap kepuasan nasabah. Misalnya, 

Aini dan Rahman (2020) meneliti pengaruh literasi keuangan 

terhadap kepuasan nasabah di bank syariah, tetapi tidak 

mengaitkannya dengan kualitas layanan dan citra merek. Selain itu, 

penelitian yang ada sering kali tidak mengkaji secara mendalam 

bagaimana aplikasi mobile, sebagai salah satu inovasi teknologi 

dalam perbankan syariah, dapat mempengaruhi pengalaman 

nasabah. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi 

kekosongan tersebut dengan menganalisis secara komprehensif 

pengaruh literasi keuangan syariah, kualitas layanan, dan citra 

merek terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi 

BSI Mobile, sehingga dapat memberikan wawasan yang lebih 
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mendalam dan aplikatif bagi pengembangan layanan perbankan 

syariah di Indonesia. 

Dari uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa literasi 

keuangan syariah, kualitas layanan, dan citra merek merupakan 

faktor-faktor yang dapat memengaruhi kepuasan nasabah dalam 

menggunakan aplikasi BSI Mobile. Oleh karena itu, penelitian ini 

bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh literasi keuangan 

syariah, kualitas layanan, dan citra merek terhadap kepuasan 

nasabah dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile serta penulis 

ingin mengkaji lebih lanjut bagaimana pengaruh literasi keuangan 

syariah, kualitas layanan, dan citra merek berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pada BSI KC Sigli 1, dengan judul “Pengaruh 

Literasi Keuangan Syariah, Kualitas Layanan, Dan Citra 

Merek Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Menggunakan 

Aplikasi BSI Mobile (Studi Pada PT. Bank Syariah Indonesia 

KC Sigli I)”  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah 

1. Apakah literasi keuangan syariah berpengaruh terhadap 

kepuasan dalam menggunakan aplikasi nasabah BSI Mobile 

pada nasabah BSI KC Sigli 1? 
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2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile pada nasabah BSI 

KC Sigli 1? 

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan dalam 

menggunakan aplikasi BSI Mobile pada nasabah BSI KC 

Sigli 1? 

4. Apakah literasi keuangan syariah, kualitas layanan, dan citra 

merek secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan dalam 

menggunakan aplikasi BSI Mobile pada nasabah BSI KC 

Sigli 1?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh literasi keuangan syariah 

terhadap kepuasan dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile 

pada nasabah BSI KC Sigli 1. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile pada 

nasabah BSI KC Sigli 1. 

3. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan 

dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile pada nasabah BSI 

KC Sigli 1. 

4. Untuk mengetahui pengaruh literasi keuangan syariah, 

kualitas layanan, dan citra merek secara simultan terhadap 
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kepuasan dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile pada 

nasabah BSI KC Sigli 1.  

1.4 Manfaat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan 

manfaat sebagai berikut: 

 Manfaat Praktis (Operasional) 

Manfaat praktis untuk operasional ditulis pada penelitian ini 

yaitu: 

1. Meningkatkan Kualitas Layanan di PT. Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Kantor Cabang Sigli I: Penelitian ini dapat 

memberikan wawasan praktis bagi manajemen BSI untuk 

lebih memahami pengaruh literasi keuangan syariah, kualitas 

layanan, dan citra merek terhadap kepuasan nasabah. Dengan 

demikian, bank dapat mengembangkan strategi yang lebih 

tepat untuk meningkatkan kualitas layanan dan memperbaiki 

citra merek guna memberikan pengalaman yang lebih baik 

bagi nasabah, terutama dalam penggunaan aplikasi BSI 

Mobile. 

2. Penyusunan Kebijakan dan Pengembangan Program Edukasi: 

Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh BSI untuk 

merancang program edukasi literasi keuangan syariah yang 

lebih efektif bagi nasabahnya. Program tersebut dapat 

membantu nasabah untuk lebih memahami produk dan 

layanan syariah yang ditawarkan, sehingga meningkatkan 
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tingkat kepuasan nasabah dan loyalitas terhadap aplikasi BSI 

Mobile. 

 Manfaat Teoritis  

Manfaat teoritis untuk akademis ditulis pada penelitian ini 

yaitu: 

1. Peningkatan Pemahaman dalam Kajian Literasi Keuangan 

Syariah, Kualitas Layanan, dan Citra Merek: Penelitian ini 

memberikan kontribusi pada pengembangan teori di bidang 

manajemen layanan dan keuangan syariah, khususnya dalam 

konteks aplikasi digital. Penelitian ini dapat memperluas 

pemahaman tentang bagaimana literasi keuangan syariah, 

kualitas layanan, dan citra merek secara teoritis 

mempengaruhi kepuasan nasabah dalam penggunaan aplikasi 

mobile bank syariah. 

2. Pengembangan Model Kepuasan Nasabah dalam Konteks 

Digital Banking Syariah: Penelitian ini juga memberikan 

sumbangan teoritis dengan mengembangkan model kepuasan 

nasabah yang lebih relevan di era digital, khususnya pada 

aplikasi mobile yang berbasis pada prinsip-prinsip syariah. 

Hasil dari penelitian ini dapat memperkaya literatur mengenai 

pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap kepuasan nasabah 

dalam konteks layanan keuangan syariah yang semakin 

berkembang. 
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 Manfaat Kebijakan 

Kebijakan yang mendukung literasi keuangan syariah, 

peningkatan kualitas layanan, dan penguatan citra merek dalam 

konteks aplikasi BSI Mobile memiliki manfaat yang signifikan 

dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Literasi keuangan syariah 

yang baik memungkinkan nasabah untuk lebih memahami produk 

dan layanan yang ditawarkan, sehingga mereka dapat membuat 

keputusan finansial yang lebih bijak. Kualitas layanan yang prima, 

termasuk dalam hal kemudahan akses dan responsivitas aplikasi, 

turut meningkatkan kenyamanan pengguna dalam bertransaksi. 

Sementara itu, citra merek yang positif memperkuat kepuasan 

sehingga menimbulkan loyalitas nasabah, karena nasabah 

cenderung memilih aplikasi yang memiliki reputasi baik dan dapat 

dipercaya. Dengan mengimplementasikan kebijakan yang 

memperkuat ketiga faktor ini, Bank Syariah Indonesia dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah secara keseluruhan, yang pada 

akhirnya akan berdampak positif terhadap pertumbuhan pengguna 

dan keberlanjutan bisnis. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika pembahasan ini bertujuan untuk memberikan 

gambaran secara umum: 

BAB I Pendahuluan  

Bab ini berisi tentang latar belakang penelitian, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 
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penulisan yang ditulis secara teratur dengan kaidah-kaidah 

penulisan yang benar dan terstruktur. 

BAB II Landasan Teori 

Bab ini berisi tentang landasan teori, penelitian terkait, dan 

kerangka berpikir yang menjelaskan landasan teori dan 

pengembangan hipotesis yang ditulis dengan kaidah-kaidah 

penulisan yang benar  dan terstruktur. 

BAB III Metode Penelitian 

Bab ini berisi tentang jenis dan sumber data, populasi dan 

sampel, teknik pengumpulan data, uji validasi, dan teknik analisa 

data yang ditulis dengan teratur dan sesuai ketentuannya. 

BAB IV Hasil dan Pembahasan 

Bab ini berisi tentang hasil dari Analisa dan pembahasan dari 

hasil penelitian berdasarkan pengaruh literasi keuangan syariah, 

kualitas layanan, dan citra merek terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan aplikasi BSI mobile pada Bank Syariah Indonesia 

(BSI) Kantor Cabang Sigli 1. 

BAB V Penutup 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran atas hasil analisa 

data yang telah dilakukan oleh peneliti. Bagian akhir terdiri dari 

daftar pustaka dan lampiran. 

 


