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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh literasi keuangan digital dan kecepatan
pelayanan terhadap kepuasan nasabah tabungan pada Lembaga Perkreditan Desa (LPD)
Kutuh di Badung, Bali. Latar belakang penelitian ini didasari perkembangan teknologi
keuangan digital yang meningkatkan efisiensi layanan, namun masih terkendala
rendahnya literasi digital di kalangan nasabah.

Metode yang digunakan adalah explanatory research dengan pendekatan kuantitatif.
Populasi penelitian berjumlah 1.500 nasabah tabungan, dengan sampel 100 responden
yang ditentukan melalui rumus Slovin. Data primer diperoleh melalui kuesioner,
sedangkan data sekunder dari literatur terkait. Analisis data dilakukan dengan metode
Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) menggunakan
SmartPLS 4.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Literasi keuangan digital berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah; (2) Literasi keuangan digital berpengaruh positif
signifikan terhadap persepsi kecepatan layanan; (3) Persepsi kecepatan layanan
berpengaruh positif signifikan. terhadap kepuasan nasabah. Temuan ini menegaskan
bahwa peningkatan literasi keuangan digital mendorong pemanfaatan layanan digital
secara optimal, yang meningkatkan persepsi kecepatan layanan dan kepuasan menabung.

Kata kunci: Literasi Keuangan Digital, Kecepatan Pelayanan, Kepuasan Nasabah, LPD.



ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of digital financial literacy and service speed on
savings customer satisfaction at the Village Credit Institution (LPD) of Kutuh in Badung,
Bali. The background of this research is driven by the development of digital financial
technology that enhances service efficiency, yet is hindered by the low level of digital
literacy among customers.

The research method employed is explanatory research with a quantitative approach. The
population consists of 1,500 savings customers, with a sample of 100 respondents
determined using the Slovin formula. Primary data were collected through questionnaires,
while secondary data were obtained from relevant literature. Data analysis was conducted
using Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with SmartPLS
4.0.

The results reveal that: (1) Digital financial literacy has a positive and significant effect
on customer satisfaction; (2) Digital financial literacy has a positive and significant effect
on perceived service speed; and (3) Perceived service speed has a positive and significant
effect on customer satisfaction. These findings confirm that enhancing digital financial
literacy encourages optimal utilization of digital services, thereby improving perceived
service speed and savings satisfaction.

Keywords: Digital Financial Literacy, Service Speed, Customer Satisfaction, Village
Credit Institution (LPD).
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Kemajuan teknologi digital dalam beberapa tahun terakhir telah membawa
perubahan signifikan pada sektor keuangan, termasuk lembaga keuangan mikro
seperti Lembaga Perkreditan Desa (LPD). Digitalisasi layanan keuangan
memungkinkan peningkatan efisiensi operasional, memperluas akses masyarakat
terhadap layanan perbankan, serta meningkatkan tingkat kepuasan nasabah
melalui pengalaman transaksi yang lebih cepat dan praktis (Alifandi & Fasa,
2025) (Kumar et al., 2018). Namun, di tengah perkembangan pesat ini, masih
terdapat tantangan yang harus dihadapi, terutama oleh lembaga keuangan berbasis
komunitas seperti LPD Kutuh. Salah satu tantangan utama adalah rendahnya
literasi keuangan digital di kalangan nasabah. Literasi keuangan digital yang
minim dapat menghambat adopsi layanan berbasis teknologi serta menurunkan
tingkat kepuasan nasabah terhadap kecepatan layanan yang diberikan (Zhu et al.,

2020).

Sebagai lembaga keuangan berbasis komunitas adat, LPD Kutuh memiliki
peran yang sangat penting dalam mendukung perekonomian masyarakat setempat.
LPD menyediakan layanan keuangan bagi anggota komunitas yang mungkin tidak
memiliki akses ke perbankan konvensional. Dengan meningkatnya adopsi

teknologi dalam industri keuangan, LPD Kutuh telah berupaya menerapkan



berbagai inovasi digital untuk meningkatkan efisiensi layanan mereka. Beberapa
inisiatif yang telah dilakukan termasuk pengenalan sistem perbankan digital,
aplikasi mobile banking, serta peningkatan kualitas infrastruktur teknologi
informasi. Namun, meskipun upaya ini telah dilakukan, pemanfaatan teknologi
masih menghadapi berbagai kendala, terutama dari sisi nasabah yang belum
sepenuhnya memahami atau memiliki keterampilan yang cukup dalam

menggunakan layanan keuangan digital (Tiffani, 2023).

Menurut (Verhoef et al., 2021), literasi keuangan digital memainkan peran
krusial dalam mendorong adopsi layanan keuangan berbasis teknologi. Individu
yang memiliki pemahaman yang lebih baik tentang teknologi keuangan cenderung
lebih percaya diri dalam menggunakan layanan perbankan digital, sehingga
meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan. Faktor lainnya,
yaitu kecepatan layanan yang merupakan salah satu faktor kunci dalam
meningkatkan kepuasan nasabah di sektor keuangan. Nasabah menginginkan
layanan yang responsif dan efisien, terutama dalam era digital saat ini, di mana
transaksi dapat dilakukan dalam hitungan detik melalui aplikasi perbankan atau
platform digital lainnya. Studi yang dilakukan oleh (Wang et al., 1999)
menunjukkan bahwa pelanggan yang mendapatkan layanan dengan respons cepat
lebih cenderung memiliki tingkat kepuasan yang tinggi. Dalam konteks perbankan
digital, nasabah memiliki ekspektasi terhadap layanan yang dapat diakses dengan

mudah, cepat, dan tanpa hambatan teknis yang berarti.



Sejumlah penelitian telah mengeksplorasi faktor-faktor yang memengaruhi
adopsi layanan keuangan digital, tetapi masih terdapat kesenjangan dalam
memahami bagaimana literasi keuangan digital secara spesifik berdampak pada
kepuasan nasabah, terutama dalam konteks kecepatan layanan di LPD berbasis
komunitas adat. Studi oleh (Park et al., 2023) mengungkapkan bahwa peningkatan
edukasi keuangan dapat meningkatkan adopsi teknologi keuangan, tetapi
penelitian yang membahas dampaknya secara spesifik pada layanan keuangan
mikro berbasis komunitas masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini berusaha
untuk mengisi kesenjangan penelitian tersebut dengan menganalisis pengaruh
literasi keuangan digital dan kecepatan layanan dalam meningkatkan kepuasan

nasabah di LPD Kutuh.

Terdapat fenomena yang menarik terkait peran LPD sebagai lembaga
keuangan mikro berbasis komunitas adat. LPD Kutuh tidak hanya berfungsi
sebagai penyedia layanan keuangan, tetapi juga sebagai institusi yang
berkontribusi pada pembangunan ekonomi dan sosial masyarakat adat. Namun, di
tengah perkembangan teknologi yang semakin pesat, LPD menghadapi dilema
antara mempertahankan nilai-nilai  tradisional yang menjadi landasan
operasionalnya dan mengadopsi teknologi digital untuk meningkatkan daya saing.
Hal ini menjadikan literasi keuangan digital sebagai aspek yang sangat penting
dalam memastikan bahwa inovasi teknologi yang diterapkan oleh LPD dapat

diterima dan dimanfaatkan secara optimal oleh masyarakat setempat.



Lebih lanjut, penelitian ini juga mempertimbangkan aspek regulasi yang
mempengaruhi digitalisasi layanan keuangan di LPD. Pemerintah Indonesia telah
mengeluarkan berbagai kebijakan yang mendorong inklusi keuangan digital,
termasuk bagi lembaga keuangan mikro. Namun, implementasi kebijakan ini di
tingkat lokal masih menghadapi berbagai tantangan, terutama terkait kesiapan
infrastruktur dan sumber daya manusia. Dalam konteks LPD Kutuh, pemahaman
yang lebih mendalam tentang bagaimana kebijakan ini dapat diterapkan secara
efektif, khususnya terkait penguatan literasi keuangan digital menjadi bagian
penting dari penelitian ini. Untuk itu proposal penelitian tesis ini diusulkan
dengan judul: Peran Literasi Keuangan Digital dan Kecepatan Layanan dalam

Meningkatkan Kepuasan Nasabah Tabungan pada LPD Kutuh di Badung Bali.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka
permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: “Bagaimana
meningkatkan kepuasan nasabah tabungan pada LPD Kutuh melalui literasi
keuangan digital dan kecepatan layanan?” Selanjutnya dirumuskan beberapa

pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh literasi keuangan digital terhadap kepuasan nasabah
tabungan di LPD Kutuh?
2. Bagaimana pengaruh literasi keuangan digital terhadap kecepatan layanan

pada nasabah tabungan di LPD Kutuh?



3. Bagaimana pengaruh kecepatan layanan terhadap kepuasan nasabah

tabungan di LPD Kutuh?
1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh literasi keuangan digital
terhadap kepuasan nasabah tabungan di LPD Kutuh.

2. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh literasi keuangan digital
terhadap kecepatan layanan pada nasabah tabungan di LPD Kutuh.

3. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh kecepatan layanan

terhadap kepuasan nasabah tabungan di LPD Kutuh.

1.4. Manfaat Penelitian

1.4.1. Manfaat Teoritis
Menambah literatur akademik mengenai peran literasi keuangan
digital dalam meningkatkan kepuasan nasabah di lembaga keuangan

mikro berbasis adat.

a) Memberikan kontribusi empiris terkait peran kecepatan layanan

dalam meningkatkan kepuasan nasabah di era digital.



b)

Mengembangkan model hubungan antara literasi keuangan digital,
kecepatan layanan, dan kepuasan nasabah dalam konteks lembaga

keuangan berbasis komunitas.

1.4.2. Manfaat Praktis

a)

b)

Bagi LPD Kutuh: Memberikan wawasan bagi pengelola LPD dalam
meningkatkan kualitas layanan digital mereka untuk memenuhi
harapan nasabah.

Bagi Nasabah: Memberikan pemahaman mengenai pentingnya
literasi keuangan digital dalam memanfaatkan layanan keuangan
secara lebih optimal.

Bagi Regulator/Pemerintah Daerah: Memberikan masukan bagi
pembuat kebijakan terkait penguatan regulasi dan program edukasi

literasi keuangan digital bagi masyarakat di desa ada
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KAJIAN PUSTAKA

2.1 Landasan teori

2.1.1. Technology Acceptance Model (TAM)

Technology Acceptance Model (TAM) menjelaskan bagaimana individu
menerima dan menggunakan teknologi berdasarkan dua faktor utama, yaitu
Perceived Usefulness (PU) dan Perceived Ease of Use (PEOU) (Eka Ramadani et
al., 2023). PU menggambarkan sejauh mana seseorang percaya bahwa teknologi
dapat meningkatkan kinerja mereka, sedangkan PEOU menunjukkan seberapa
mudah teknologi tersebut digunakan. Dalam konteks literasi keuangan digital,
TAM dapat digunakan untuk memahami bagaimana pemahaman nasabah terhadap
layanan digital dan kecepatan pelayanan mempengaruhi kepuasan mereka dalam
menabung di LPD Kutuh. Literasi keuangan digital berperan dalam meningkatkan
pemahaman nasabah terhadap layanan keuangan berbasis teknologi. Jika nasabah
merasa layanan digital mudah digunakan (PEOU) dan memberikan manfaat yang
nyata seperti transaksi lebih cepat dan efisien (PU), mereka akan lebih cenderung

menggunakannya.

2.1.2. Kepuasan Pelanggan (Nasabah)

Kepuasan pelanggan adalah konsep yang mencerminkan sejauh mana

produk atau layanan memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Kusuma



(2021) mendefinisikan kepuasan nasabah tabungan sebagai tingkat kepuasan
nasabah terhadap produk tabungan yang ditawarkan oleh bank, yang
mencerminkan sejauh mana produk tersebut memenuhi harapan dan kebutuhan
nasabah. Kepuasan nasabah tidak hanya bergantung pada kualitas produk yang
ditawarkan, tetapi juga pada kemampuan produk tersebut dalam memenuhi
ekspektasi dan kebutuhan spesifik nasabah. Ketika produk tabungan sesuai
dengan apa yang diharapkan dan dibutuhkan oleh nasabah, tingkat kepuasan akan
meningkat, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas nasabah terhadap
bank tersebut.

Sementra itu, (Mariani et al., 2023) menyatakan bahwa kepuasan nasabah
dalam konteks perbankan adalah hasil evaluasi nasabah terhadap kualitas produk
dan layanan yang diberikan oleh bank, yang mempengaruhi keputusan mereka

untuk terus menggunakan produk tersebut.



Kepuasan nasabah dipandang sebagai hasil dari proses evaluasi di mana
nasabah menilai sejauh mana produk dan layanan yang mereka terima sesuai
dengan harapan mereka. Jika nasabah merasa bahwa kualitas produk dan layanan
memenuhi atau melebihi harapan mereka, mereka cenderung merasa puas dan
kemungkinan besar akan melanjutkan penggunaan produk tersebut. Sebaliknya,
jika produk dan layanan tidak memenuhi harapan, tingkat kepuasan akan
menurun, yang dapat mempengaruhi keputusan nasabah untuk mencari alternatif
lain

Definisi kepuasan nasabah tabungan lainnya disampaikan oleh (Febriani,
2023) sebagai perasaan puas yang timbul setelah nasabah menggunakan produk
tabungan, yang dipengaruhi oleh kualitas produk dan layanan yang diterima.
Definisi ini menyoroti aspek emosional kepuasan nasabah, di mana perasaan puas
muncul sebagai respons terhadap pengalaman positif dalam menggunakan produk
tabungan. Kualitas produk dan layanan yang baik dapat menciptakan pengalaman
positif bagi nasabah, yang pada akhirnya menghasilkan perasaan puas. Perasaan
puas ini penting karena dapat meningkatkan loyalitas nasabah dan mendorong
mereka untuk merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. Secara
keseluruhan, ketiga definisi tersebut menekankan bahwa kepuasan nasabah
menabung adalah sejauh mana produk dan layanan memenuhi harapan dan
kebutuhan nasabah, serta kualitas pengalaman yang dirasakan selama

menggunakan produk tersebut.

(Amalia Herwindhani, 2021) menekankan pentingnya dimensi pelayanan

serta kepercayaan dan reputasi lembaga dalam menentukan tingkat kepuasan
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nasabah. Indikator yang mereka gunakan mencakup efektivitas interaksi
pelayanan, kemudahan akses dan efisiensi prosedur transaksi, serta tingkat
keamanan dan transparansi yang mendukung kepercayaan nasabah terhadap
lembaga keuangan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan yang efektif
serta reputasi yang baik sangat berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan dan
loyalitas nasabah. Sementara itu, penelitian (Santosa et al.,, 2019)
mengoperasionalisasikan pengukuran kepuasan nasabah melalui tiga dimensi,
yaitu kualitas produk, promosi, dan kepercayaan. Indikator pada dimensi kualitas
produk mencakup kesesuaian dan keandalan produk dalam memenuhi kebutuhan
nasabah, sedangkan indikator promosi berfokus pada efektivitas komunikasi
informasi dan daya tarik pesan promosi yang disampaikan. Dimensi kepercayaan
diukur melalui tingkat transparansi dan integritas lembaga dalam mengelola
transaksi serta keamanan dana nasabah. Ketiga penelitian tersebut saling
melengkapi dengan menekankan bahwa kepuasan nasabah merupakan hasil
evaluasi multidimensi yang mencakup aspek teknis produk dan layanan, serta
interaksi emosional yang berperan penting dalam membangun loyalitas nasabah.
Beberapa indikator utama kepuasan nasabah menabung berdasarkan
penelitian terdahulu, (Siti Humairoh, 2024).meliputi:
1) Kesesuaian Produk Tabungan dengan Kebutuhan Nasabah.
Indikator ini menilai sejauh mana produk tabungan yang
ditawarkan oleh bank sesuai dengan kebutuhan, preferensi, dan

harapan nasabah. Aspek-aspek yang diperhatikan meliputi



2)

3)

4)
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fitur-fitur produk yang relevan, fleksibilitas dalam penarikan atau
penyetoran, serta manfaat tambahan yang ditawarkan.

Kemudahan Akses dan Penggunaan Layanan Tabungan. Tingkat
kemudahan yang dirasakan nasabah dalam mengakses dan
menggunakan layanan tabungan menjadi indikator penting
kepuasan nasabah. Hal ini dapat mencakup kemudahan dalam
proses transaksi, ketersediaan layanan perbankan digital,
antarmuka yang ramah pengguna, serta ketersediaan ATM dan
cabang bank yang strategis.

Keamanan dan Kepercayaan terhadap Layanan Tabungan. Persepsi
nasabah terhadap keamanan dana yang disimpan dan kepercayaan
terhadap integritas serta reputasi bank merupakan indikator penting
dalam kepuasan nasabah. Aspek ini mencakup perlindungan
terhadap penipuan, transparansi informasi, serta kepatuhan bank
terhadap regulasi yang berlaku.

Kepuasan terhadap Suku Bunga dan Biaya Administrasi. Nasabah
akan merasa puas jika suku bunga yang diberikan kompetitif dan
biaya administrasi dianggap wajar serta sebanding dengan layanan
yang diterima. Ketidakpuasan terhadap suku bunga dan biaya
administrasi dapat mempengaruhi keputusan nasabah untuk tetap
menggunakan layanan bank tersebut atau beralih ke bank lain yang

menawarkan kondisi yang lebih menguntungkan.
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Dalam penelitian ini, kepuasan nasabah menabung didefinisikan sebagai

tingkat kepuasan nasabah terhadap produk dan layanan tabungan yang diberikan

oleh lembaga keuangan berdasarkan ekspektasi dan pengalaman mereka. Definisi

ini mencerminkan sejauh mana harapan dan kebutuhan nasabah terpenuhi.

Sedangkan untuk mengukur kepuasan nasabah menabung, digunakan beberapa

indikator utama yang mencakup:

1)

2)

3)

4)

5)

Kesesuaian Produk Tabungan dengan Kebutuhan Nasabah:
Indikator ini menilai sejauh mana produk tabungan yang
ditawarkan oleh bank sesuai dengan kebutuhan, preferensi, dan
harapan nasabah.

Kemudahan Akses dan Penggunaan Layanan Tabungan: Indikator
ini mengukur tingkat dkepuasan nasabah terkait kemudahan yang
dirasakan dalam mengakses dan menggunakan layanan tabungan.
Keamanan dan Kepercayaan terhadap Layanan Tabungan:
Indikator ini mengevaluasi kepuasan nasabah terhadap keamanan
dana yang disimpan dan kepercayaan terhadap integritas serta
reputasi bank.

Kepuasan terhadap Suku Bunga dan Biaya Administrasi: Indikator
ini menilai kepuasan nasabah terhadap suku bunga yang
ditawarkan serta biaya administrasi yang dikenakan.

Kepuasan terhadap kemudahan Transaksi menabung: Indikator ini
menilai sejauh mana nasabah merasa puas dengan kemudahan

proses transaksi menabung,
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2.1.3. Literasi Keuangan Digital

Literasi keuangan digital merujuk pada kemampuan individu
dalam memahami, menggunakan, dan mengelola layanan serta produk
keuangan melalui platform digital secara efektif dan aman (Widjaya &
Fasa, 2024). Kemampuan ini mencakup pengetahuan tentang perbankan
online, dompet digital (e-wallet), investasi online, serta transaksi
e-commerce. Selain itu, literasi keuangan digital juga melibatkan
pemahaman mengenai keamanan finansial digital dan perlindungan data
pribadi untuk menghindari penipuan atau risiko lainnya.

Dalam konteks Indonesia, literasi keuangan digital menjadi
semakin penting seiring dengan perkembangan teknologi dan transformasi
digital di sektor keuangan. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mendefinisikan
literasi keuangan sebagai pengetahuan, keterampilan, dan keyakinan yang
memengaruhi  sikap dan perilaku untuk meningkatkan kualitas
pengambilan keputusan dan pengelolaan keuangan guna mencapai
kesejahteraan finansial masyarakat.

Dengan demikian, literasi keuangan digital dapat dipahami sebagai
kemampuan untuk menggunakan layanan keuangan melalui teknologi
digital dengan aman dan efisien. Manfaat literasi keuangan digital sangat
signifikan dalam kehidupan sehari-hari, Motiara, 1., & Suciptaningsih, O.
A. (2024) . Pertama, literasi ini mempermudah akses terhadap layanan

keuangan tanpa perlu hadir secara fisik di kantor bank atau lembaga
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keuangan lainnya. Misalnya, dengan pemahaman yang baik tentang mobile
banking atau e-wallet, individu dapat melakukan transaksi finansial kapan
saja dan di mana saja. Kedua, literasi keuangan digital mendorong inklusi
keuangan dengan memungkinkan masyarakat yang sebelumnya tidak
terjangkau oleh layanan perbankan tradisional untuk mengakses produk
dan layanan keuangan melalui platform digital. Selain itu, literasi
keuangan digital juga meningkatkan kemampuan individu dalam
mengelola keuangan pribadi. Dengan memahami cara kerja aplikasi
perencanaan keuangan atau platform investasi online, seseorang dapat
merencanakan dan mengelola keuangan mereka dengan lebih efektif.
Literasi keuangan digital tidak hanya tentang kemampuan teknis, tetapi
juga mencakup pemahaman tentang risiko yang terkait dengan transaksi
digital. Kesadaran akan keamanan data pribadi dan kewaspadaan terhadap
potensi penipuan online menjadi aspek krusial dalam literasi ini.

(Atika et al.,, 2023) mendefinisikan literasi keuangan digital
sebagai kemampuan individu dalam memahami, menggunakan, dan
mengakses informasi keuangan melalui teknologi digital. Literasi
keuangan digital tidak hanya mencakup pemahaman tentang produk dan
layanan keuangan digital, tetapi juga keterampilan dalam menggunakan
perangkat digital, aplikasi, dan berkomunikasi secara online. Sedangkan,
(Anggraini, 2024) memberikan definisi literasi keuangan digital sebagai
kemampuan individu untuk  memahami, mengevaluasi, dan

mengaplikasikan teknologi digital dalam pengelolaan keuangan pribadi
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dan pengambilan keputusan finansial. Definisi ini menekankan bahwa
literasi keuangan digital mencakup pengetahuan tentang produk dan
layanan keuangan yang ditawarkan secara digital, pemahaman atas risiko
keamanan siber, serta keterampilan dalam menggunakan platform digital
untuk transaksi keuangan. Dengan demikian, individu yang memiliki
literasi keuangan digital tidak hanya memahami aspek teknis penggunaan
teknologi, tetapi juga mampu menilai manfaat dan risiko yang terkait,

sehingga dapat mengoptimalkan pengelolaan keuangan di era digital.

Sementara itu, (Puspitasari, 2024) mendefinisikan literasi keuangan
digital sebagai serangkaian keterampilan ~dan pengetahuan yang
memungkinkan individu mengakses, memahami, dan memanfaatkan
layanan keuangan digital secara efektif. Menurut mereka, aspek penting
dari definisi-ini meliputi kemampuan untuk menggunakan teknologi digital
dalam transaksi keuangan, pengetahuan tentang fitur-fitur layanan
keuangan modern, serta kesadaran terhadap aspek keamanan dan privasi
data. Pendekatan ini menyoroti peran literasi keuangan digital dalam
mendukung inklusi keuangan, dimana peningkatan akses dan pemahaman
akan layanan digital dapat membantu meningkatkan kesejahteraan
ekonomi individu. Lebih lanjut, (Puspitasari, 2024) menambahkan bahwa
literasi keuangan digital mencakup integrasi antara pemahaman teknologi
digital dan prinsip-prinsip pengelolaan keuangan. Mereka menyatakan
bahwa individu yang melek keuangan digital tidak hanya mampu

menggunakan aplikasi dan platform keuangan, tetapi juga memiliki



16

kemampuan untuk menilai efektivitas, keamanan, serta risiko yang terkait
dengan penggunaan layanan tersebut. Dengan demikian, literasi keuangan
digital menurut (Puspitasari, 2024)Lee da menekankan pentingnya
kemampuan analisis dan evaluasi informasi keuangan digital yang
mendalam, yang memberdayakan individu untuk membuat keputusan

finansial yang cerdas dan aman dalam lingkungan keuangan yang dinamis

Literasi keuangan digital dipengaruhi oleh berbagai faktor yang
saling berkaitan. Berikut adalah beberapa faktor utama yang
mempengaruhi tingkat literasi keuangan digital individu, (Salsabila &

Amri, 2025).:

1). Tingkat - Pendidikan. Pendidikan formal memainkan peran
penting dalam meningkatkan literasi keuangan digital. Individu
dengan tingkat pendidikan yang lebih tinggi cenderung
memiliki kemampuan analitis yang lebih baik, memudahkan
mereka dalam memahami konsep-konsep keuangan dan
teknologi digital. Penelitian menunjukkan bahwa tingkat
pendidikan berkontribusi signifikan terhadap literasi keuangan
digital, di mana individu dengan pendidikan lebih tinggi

cenderung memiliki kemampuan literasi yang lebih baik.

2). Tingkat Pendapatan pendapatan seseorang mempengaruhi akses
dan kemampuan dalam menggunakan layanan keuangan

digital. Individu dengan pendapatan lebih tinggi biasanya



3).

4).
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memiliki akses lebih luas ke teknologi dan layanan keuangan,
serta memiliki kesempatan untuk mendapatkan edukasi dan
pelatihan tentang keuangan digital. Sebaliknya, individu
dengan pendapatan lebih rendah mungkin menghadapi kendala
dalam mengakses pendidikan keuangan berkualitas karena

keterbatasan sumber daya finansial.

Pengalaman dan Keterampilan Teknologi kemampuan individu
dalam menggunakan teknologi digital sangat mempengaruhi
literasi keuangan digital mereka. Individu yang terbiasa dan
terampil dalam menggunakan perangkat digital cenderung
lebih mudah mengadopsi layanan keuangan digital. Generasi
yang lebih muda, seperti Generasi Z, yang tumbuh dalam era
digital, umumnya memiliki literasi teknologi yang lebih tinggi,
yang dapat mempengaruhi tingkat literasi keuangan digital

mereka.

Usia juga merupakan faktor yang mempengaruhi literasi
keuangan digital. Generasi yang lebih muda, seperti Generasi
Z, yang lahir antara tahun 1997 dan 2012, umumnya lebih
melek teknologi dan terbiasa dengan internet, sehingga lebih
mudah mengakses informasi dan menggunakan produk

keuangan digital. Hal ini meningkatkan paparan mereka
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terhadap edukasi dan layanan keuangan digital, yang berakibat

pada literasi keuangan digital yang lebih tinggi.

5). Jenis Kelamin beberapa penelitian menunjukkan bahwa jenis
kelamin dapat mempengaruhi literasi keuangan. Menurut
Otoritas Jasa Keuangan, faktor-faktor seperti jenis kelamin,
tingkat pendidikan, dan tingkat pendapatan mempengaruhi

tingkat literasi keuangan.

6). Sosialisasi dan Lingkungan lingkungan sosial, termasuk
keluarga, teman, dan komunitas, dapat mempengaruhi literasi
keuangan digital seseorang. Individu yang berada dalam
lingkungan yang mendukung penggunaan teknologi dan
layanan keuangan digital cenderung lebih terpapar dan
terdorong untuk - meningkatkan literasi keuangan digital

mereka.

Literasi keuangan digital mencakup berbagai dimensi dan indikator
yang telah diidentifikasi oleh para peneliti terdahulu. Dimensi Literasi
Keuangan Digital menurut (Alysa et al., 2023), meliputi :

a) Pemahaman tentang Produk dan Layanan Keuangan Digital: Dimensi
ini mengukur sejauh mana individu memahami berbagai produk dan
layanan keuangan yang tersedia secara digital, seperti pembayaran
elektronik, manajemen aset online, pembiayaan alternatif, dan

asuransi berbasis internet.



b)

d)
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Kesadaran akan Risiko Keuangan Digital: Dimensi ini menilai tingkat
kesadaran individu terhadap berbagai risiko yang terkait dengan
penggunaan layanan keuangan digital, termasuk penipuan online,
pencurian identitas, dan kerentanan data pribadi.

Pengetahuan tentang Pengendalian Risiko Keuangan Digital: Dimensi
ini mencakup pemahaman individu tentang cara mengelola dan
memitigasi risiko yang mungkin timbul saat menggunakan layanan
keuangan digital, seperti penggunaan autentikasi dua faktor dan
praktik keamanan siber lainnya.

Pengetahuan tentang Hak Konsumen dan Prosedur Ganti Rugi:
Dimensi ini mengevaluasi sejauh mana individu mengetahui hak-hak
mereka sebagai konsumen layanan keuangan digital dan prosedur

yang harus diikuti jika terjadi masalah atau kerugian.

Sedangkan Indikator Literasi Keuangan Digital menurut (Aghitsni &

Busyra, 2022):

a)

b)

Pengetahuan (Knowledge): Indikator ini mengukur pemahaman
individu tentang berbagai produk dan layanan keuangan digital,
termasuk fitur, manfaat, dan cara kerjanya.

Pengalaman (Experiences): Indikator ini menilai sejaun mana
individu telah menggunakan layanan keuangan digital dalam
kehidupan sehari-hari mereka, yang mencerminkan tingkat

familiaritas dan kenyamanan mereka dengan teknologi tersebut.
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c) Keterampilan (Skills): Indikator ini mengevaluasi kemampuan teknis
individu dalam mengoperasikan aplikasi atau platform keuangan
digital, termasuk kemampuan untuk melakukan transaksi, memantau
akun, dan menggunakan fitur-fitur lain secara efektif.

d) Kesadaran (Awareness): Indikator ini menilai tingkat kesadaran
individu terhadap risiko dan keamanan dalam transaksi digital, seperti
pengetahuan tentang praktik keamanan yang baik dan kewaspadaan

terhadap potensi ancaman siber.

Dalam penelitian ini, Literasi Keuangan Digital didefinisikan
sebagai tingkat pemahaman, kemampuan, dan kesadaran individu dalam
menggunakan serta ‘'mengelola produk dan layanan keuangan berbasis
digital secara efektif dan aman. Definisi-ini mencakup beberapa indikator
utama yang diadaptasi dari penelitian sebelumnya, seperti yang

disampaikan oleh (Aghitsni & Busyra, 2022).

1) Pemahaman tentang Produk dan Layanan Keuangan Digital:

a) Mengukur sejauh mana individu memahami berbagai produk dan
layanan keuangan digital, termasuk fitur, manfaat, dan cara
kerjanya.

b) Indikator ini mencerminkan aspek Pengetahuan (Knowledge) yang
diidentifikasi oleh (Aghitsni & Busyra, 2022).

2) Kemampuan Menggunakan Aplikasi Keuangan Digital (seperti mobile

banking, e-wallet, dll.):



21

a) Menilai kemampuan teknis individu dalam mengoperasikan aplikasi
atau platform keuangan digital untuk melakukan transaksi,
memantau akun, dan menggunakan fitur lainnya.

b) Indikator ini berkaitan dengan Keterampilan (Skills) yang
disebutkan oleh (Aghitsni & Busyra, 2022).

3) Kesadaran akan Risiko dan Keamanan Transaksi Digital:

a) Mengukur tingkat kesadaran individu terhadap risiko yang terkait
dengan penggunaan layanan keuangan digital, seperti penipuan
online dan pencurian identitas, serta pemahaman tentang praktik
keamanan yang baik.

b) Indikator ini sesuai dengan Kesadaran (Awareness) yang
diidentifikasi ~oleh (Aghitsni & Busyra, 2022) dan Pemahaman
Risiko yang disebutkan oleh (Morgan et al., 2019).

4) Kemampuan Mengelola Keuangan:

a) Menilai kemampuan individu dalam mengelola keuangan pribadi
menggunakan alat dan layanan digital, termasuk perencanaan
anggaran, pengelolaan utang, dan investasi.

b) Indikator ini mencerminkan aspek Pengalaman (Experiences) yang
diidentifikasi oleh (Aghitsni & Busyra, 2022).

5) Pengambilan Keputusan keuangan berbasis informasi digital

2.1.3. Persepsi Kecepatan Pelayanan

Persepsi Kecepatan Pelayanan merupakan penilaian subjektif pelanggan

terhadap seberapa cepat dan efisien layanan yang mereka terima dari suatu
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penyedia jasa. Aspek ini menjadi krusial dalam menentukan tingkat kepuasan dan
loyalitas pelanggan. (Ilham, 2023) menyatakan bahwa persepsi kecepatan
pelayanan adalah penilaian subjektif pelanggan terhadap ketepatan waktu dan
kecepatan penyelesaian setiap tahap dalam proses layanan, mulai dari penerimaan
permintaan hingga transaksi selesai. Sementara itu, (Nugroho & Mutiaraningrum,
2020) menekankan bahwa persepsi kecepatan pelayanan merupakan evaluasi atas
efisiensi operasional yang terlihat dari waktu respon yang cepat dan proses
transaksi yang ramping, yang secara langsung mempengaruhi tingkat kepuasan

pelanggan.

(Azam et al., 2025) mengemukakan bahwa persepsi kecepatan pelayanan
adalah penilaian holistik yang mencerminkan Kkecepatan = interaksi dan
penyelesaian layanan secara menyeluruh, sehingga dapat meningkatkan
kenyamanan dan kemudahan penggunaan bagi pelanggan. Di sisi lain, (Lestari,
2024) mendefinisikannya sebagai kemampuan penyedia layanan untuk
memberikan respon cepat dan penanganan efektif terhadap keluhan serta
permintaan nasabah, yang pada akhirnya membentuk citra positif dan
meningkatkan loyalitas pelanggan. (Nu’man, 2023) menambahkan bahwa
persepsi kecepatan pelayanan mencakup kombinasi antara waktu tunggu yang
singkat, kecepatan proses layanan, dan responsivitas proaktif dalam menangani
permintaan nasabah, sehingga secara keseluruhan membentuk evaluasi atas
kualitas layanan yang diberikan. Kelima definisi ini menunjukkan bahwa persepsi
kecepatan pelayanan merupakan konstruk multidimensi yang melibatkan aspek

waktu, efisiensi, dan responsivitas, yang secara bersama-sama menentukan
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pengalaman dan kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diterima. Secara
keseluruhan, kecepatan layanan adalah faktor krusial yang mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penyedia layanan yang mampu memberikan
layanan dengan cepat dan efisien cenderung memiliki pelanggan yang lebih puas

dan loyal.

Terdapat bebeberapa faktor yang mempengaruhi Persepsi Kecepatan

Pelayanan Wicaksana, A. I. (2025, diantaranya:

1) Kualitas Pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama
yang memengaruhi bagaimana pelanggan menilai kecepatan layanan yang
mereka terima. Beberapa dimensi dalam kualitas pelayanan yang berkaitan

dengan persepsi kecepatan layanan meliputi:

a. Keandalan (Reliability): Keandalan mengacu pada kemampuan penyedia
layanan untuk memberikan layanan yang konsisten, akurat, dan sesuai
dengan harapan pelanggan. Jika suatu layanan dapat diselesaikan tepat
waktu tanpa kesalahan atau kendala yang menghambat, pelanggan akan

menilai kecepatan layanan sebagai sesuatu yang optimal.

b. Daya Tanggap (Responsiveness): Daya tanggap mencerminkan kesediaan
dan kecepatan penyedia layanan dalam merespons permintaan atau
keluhan pelanggan. Karyawan yang sigap dalam menangani transaksi atau
pertanyaan pelanggan akan meningkatkan persepsi bahwa layanan

diberikan dengan cepat dan efisien.
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c. Kepercayaan (Assurance): Kepercayaan dalam pelayanan mencakup
kompetensi dan sikap profesional petugas layanan. Jika pelanggan merasa
yakin bahwa petugas memiliki keterampilan dan pemahaman yang baik
terhadap layanan yang diberikan, mereka cenderung merasakan proses

pelayanan berjalan lebih lancar dan cepat.

Penggunaan Teknologi. Di era digital, teknologi memainkan peran penting
dalam meningkatkan efisiensi dan kecepatan layanan. Pemanfaatan teknologi
informasi dan alat bantu (IT tools) oleh petugas layanan dapat mengurangi
waktu tunggu pelanggan dan mempercepat proses operasional. Beberapa

contoh penggunaan teknologi dalam pelayanan meliputi:

Sistem Manajemen Antrian. Teknologi ini membantu mengatur antrean
pelanggan secara otomatis, sehingga meminimalkan waktu tunggu dan

meningkatkan kepuasan mereka terhadap kecepatan layanan.

a. Otomatisasi Proses Layanan: Penggunaan mesin layanan mandiri, chatbot,
atau aplikasi mobile banking memungkinkan pelanggan untuk
menyelesaikan transaksi mereka sendiri tanpa harus bergantung sepenuhnya
pada petugas layanan. Hal ini dapat mengurangi kepadatan di lokasi
layanan dan mempercepat proses transaksi.

b. Integrasi Sistem Digital: Sistem yang terintegrasi memungkinkan informasi
pelanggan dan data transaksi dapat diakses dengan cepat oleh petugas,
sehingga mempercepat penyelesaian layanan tanpa perlu proses manual

yang berbelit-belit.
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Persepsi kecepatan pelayanan di era digital dibentuk oleh berbagai dimensi
yang saling melengkapi. (Wibowo & Yuliana, 2020) menemukan bahwa dalam
konteks ritel, persepsi kecepatan pelayanan terdiri dari dua dimensi utama, yaitu
waktu tunggu yang mencakup lamanya waktu yang dibutuhkan pelanggan untuk
mendapatkan layanan dan durasi proses transaksi serta kecepatan respon yang
diukur dari kemampuan petugas dalam menjawab pertanyaan secara cepat.
Sementara itu, (K. Pramudito et al., 2023) dalam studi perbankan digital
mengidentifikasi tiga dimensi penting, yakni waktu proses internal, keandalan
sistem digital, dan responsivitas interaktif, yang secara signifikan meningkatkan
efisiensi operasional dan mempengaruhi kepuasan nasabah. Ditambah lagi, (Aulia
Sari et al., 2025) mengemukakan bahwa di lingkungan layanan publik digital,
ketepatan waktu layanan, kesinambungan proses, dan efektivitas komunikasi
digital yang mencakup kecepatan informasi yang disampaikan dan kemampuan
menyelesaikan masalah merupakan indikator utama yang mendukung persepsi
kecepatan pelayanan secara keseluruhan. Ketiga studi ini bersama-sama
menekankan bahwa aspek waktu, efisiensi proses, dan responsivitas komunikasi
merupakan pilar penting dalam membentuk persepsi kecepatan pelayanan yang
pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Persepsi Kecepatan Pelayanan merujuk pada bagaimana nasabah menilai
kecepatan layanan yang diberikan oleh petugas dalam berbagai aspek transaksi
perbankan, seperti setoran, penarikan, transfer, serta konsultasi keuangan. Dalam

penelitian ini, Persepsi Kecepatan Pelayanan diukur berdasarkan pengalaman
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subjektif nasabah terkait kecepatan penyelesaian layanan di LPD Kutuh, baik
melalui interaksi langsung dengan petugas maupun melalui layanan digital yang
tersedia. Persepsi kecepatan layanan dalam penelitian ini didefinisikan sebagai
penilaian nasabah terhadap efisiensi waktu yang dibutuhkan dalam seluruh proses
pelayanan keuangan, mulai dari transaksi hingga penyelesaian keluhan, yang juga
mencakup ketersediaan dan kemudahan akses layanan digital.

Berdasarkan karakteristik LPD . Kutuh dan penelitian terkait, indikator
Persepsi Kecepatan Pelayanan yang akan digunakan dalam penelitian ini
mencakup:

a) Waktu Tunggu Nasabah (Waiting Time) lama waktu tunggu sebelum nasabah
mendapatkan pelayanan langsung di LPD.

b) Kecepatan Respon Petugas (Response Speed of Staff). Kesigapan petugas
dalam menanggapi pertanyaan atau kebutuhan nasabah, baik secara langsung
maupun melalui komunikasi digital (WhatsApp, telepon, atau media lainnya).

c) Efisiensi Proses Transaksi (Transaction Process Efficiency). Kelancaran dan
kemudahan proses transaksi tanpa hambatan administratif yang berlebihan.
Konsistensi layanan dalam menyelesaikan transaksi dalam waktu yang wajar.

d) Pemanfaatan Teknologi dalam Pelayanan (Technology Utilization in Service).
Persepsi nasabah terhadap peran teknologi dalam mempercepat transaksi dan
layanan di LPD Kutuh.

Indikator pertama, kecepatan dalam proses transaksi, mengukur seberapa
cepat nasabah dapat menyelesaikan transaksi keuangan, mulai dari inisiasi hingga

konfirmasi penyelesaian, dimana penelitian (Destania & Puspitasari, 2021)
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menemukan bahwa transaksi yang diproses dengan cepat meningkatkan kepuasan
nasabah secara signifikan. Indikator kedua, kecepatan respons layanan pelanggan,
mengacu pada waktu yang diperlukan bagi customer service untuk merespons
pertanyaan dan keluhan nasabah; (Fitri & Fitri, 2024) menunjukkan bahwa
respons yang cepat dari layanan pelanggan menjadi faktor penting dalam
menciptakan persepsi positif terhadap layanan. Selanjutnya, indikator ketiga,
efisiensi waktu dalam penyelesaian keluhan, menilai lamanya waktu yang
diperlukan untuk mengatasi permasalahan nasabah secara menyeluruh, dengan
(Fitri & Fitri, 2024) melaporkan bahwa penyelesaian keluhan yang cepat
berkontribusi pada peningkatan loyalitas nasabah. Indikator keempat, ketersediaan
layanan digital, mengevaluasi sejauh mana lembaga keuangan menyediakan kanal
digital seperti aplikasi “mobile, website, dan layanan self-service yang
memungkinkan nasabah mengakses layanan kapan saja, sebagaimana dijelaskan
oleh (Putri & Herman, 2022). Terakhir, indikator kelima, kemudahan akses
layanan keuangan, mengukur tingkat kemudahan navigasi dan penggunaan
platform digital untuk melakukan transaksi, dimana (Lestari, 2024) menekankan
bahwa antar muka yang user-friendly serta ketersediaan layanan tanpa batasan

geografis sangat mempengaruhi persepsi kecepatan layanan secara keseluruhan

2.2 Pengembangan Hipotesis

2.2.1 Pengaruh Literasi Keuangan Digital (LKD) terhadap Kepuasan Nasabah

Tabungan (KNT)
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Literasi Keuangan Digital (LKD) adalah kemampuan individu dalam
memahami, menggunakan, dan mengelola layanan keuangan berbasis digital
secara efektif dan efisien. Ini mencakup pemahaman tentang produk dan layanan
keuangan digital, keamanan transaksi online, serta kemampuan menggunakan
teknologi digital untuk kebutuhan finansial. Kepuasan Nasabah Tabungan (KNT)
merujuk pada tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan tabungan yang
diberikan oleh institusi keuangan, yang mencakup aspek seperti kemudahan akses,
kecepatan transaksi, keamanan, dan kualitas layanan. Secara logis, nasabah
dengan tingkat literasi keuangan digital yang tinggi cenderung lebih puas dengan
layanan tabungan mereka. Hal ini disebabkan oleh kemampuan mereka dalam
memanfaatkan fitur-fitur digital yang ditawarkan oleh bank, seperti mobile
banking atau internet banking, yang mempermudah dan mempercepat transaksi
finansial. Selain itu, pemahaman yang baik tentang keamanan digital dapat
meningkatkan kepercayaan nasabah dalam menggunakan layanan tersebut, yang

pada gilirannya meningkatkan kepuasan mereka

Penelitian sebelumnya telah mengkaji hubungan antara literasi keuangan
digital dan kepuasan nasabah. (Yulianingsih et al., 2023) menemukan bahwa
literasi digital berpengaruh signifikan terhadap penggunaan e-banking. Penelitian
ini dilakukan pada nasabah bank di Kota Palembang, Indonesia, yang
menggunakan layanan e-banking untuk transaksi keuangan mereka. Hasilnya
menunjukkan bahwa nasabah dengan tingkat literasi digital yang lebih tinggi
cenderung lebih aktif dalam menggunakan layanan perbankan digital seperti

e-banking. Kemampuan dalam memahami dan mengoperasikan layanan digital ini
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memberikan kemudahan dalam bertransaksi, sehingga berdampak positif pada
kepuasan nasabah terhadap layanan perbankan yang mereka gunakan. Selain itu,
penelitian (Rizal et al., n.d.) serta Aji et al. (2020) juga memperkuat temuan ini
dengan menyatakan bahwa literasi keuangan digital mampu meningkatkan
perilaku keuangan yang bijak dan rasa puas nasabah dalam menggunakan layanan
mobile banking. Sementara itu, Susanto et al. (2020) menambahkan bahwa
digitalisasi layanan keuangan turut mendorong niat dan intensitas penggunaan
e-banking secara signifikan melalui persepsi kemudahan dan kepercayaan

pengguna terhadap sistem digital.

Penelitian tersebut menunjukkan bahwa literasi keuangan digital memiliki
peran penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah dalam menggunakan
layanan perbankan. Sejalan-dengan penelitian terdahulu, hipotesis pertama dalam

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

Hipotesis 1: Literasi Keuangan Digital berpengaruh positif terhadap Kepuasan

Nasabah Tabungan.

2.2.2 Pengaruh Literasi Keuangan Digital (LKD) terhadap Persepsi kecepatan

Layanan (PKL)

Literasi Keuangan Digital (LKD) merujuk pada kemampuan individu
dalam memahami dan menggunakan informasi keuangan melalui platform digital
untuk membuat keputusan keuangan yang efektif. Pemahaman yang baik tentang

layanan keuangan digital memungkinkan nasabah untuk mengakses dan
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memanfaatkan berbagai fitur perbankan elektronik dengan lebih efisien, yang
pada gilirannya dapat mempengaruhi persepsi mereka terhadap kecepatan layanan

yang diberikan oleh bank.

Pengaruh Literasi Keuangan Digital (LKD) terhadap Persepsi Kecepatan
Layanan (PKL). Menurut (Sharfina, 2023) nasabah dengan tingkat literasi
keuangan digital yang tinggi cenderung lebih mahir dalam menggunakan layanan
perbankan digital, seperti mobile banking atau internet banking. Kemampuan ini
memungkinkan mereka untuk melakukan transaksi secara mandiri tanpa harus
mengunjungi  kantor cabang, sehingga mengurangi waktu tunggu dan
meningkatkan efisiensi. Akibatnya, nasabah tersebut mungkin memiliki persepsi
bahwa layanan perbankan yang mereka terima lebih cepat dibandingkan dengan

nasabah yang kurang familiar dengan teknologi digital.

Dari penjelasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa literasi keuangan
digital memainkan peran penting dalam membentuk persepsi nasabah terhadap
kecepatan layanan perbankan. Pemahaman yang baik tentang teknologi keuangan
tidak hanya mempermudah akses terhadap layanan digital, tetapi juga
meningkatkan efisiensi dalam penggunaan layanan tersebut, yang pada akhirnya
memperkuat persepsi positif terhadap kecepatan layanan perbankan. Berdasarkan
penjelasan tersebut, hipotesis kedua dalam penelitian ini diusulkan sebagai

berikut:

Hipotesis 2: Literasi Keuangan Digital (LKD) berpengaruh positif terhadap

Persepsi Kecepatan Layanan (PKL)
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2.2.3 Pengaruh Persepsi Kecepatan Layanan terhadap Kepuasan Nasabah

Tabungan.

Persepsi Kecepatan Layanan (PKL) mengacu pada pandangan atau
penilaian nasabah terhadap seberapa cepat layanan yang diberikan oleh bank
dalam memenuhi kebutuhan transaksi mereka. Kecepatan layanan yang tinggi
sering kali dianggap sebagai indikator efisiensi dan responsivitas bank, yang dapat
meningkatkan kepuasan nasabah. Nasabah yang merasakan layanan yang cepat
cenderung merasa dihargai dan diperhatikan, sehingga meningkatkan tingkat

kepuasan mereka terhadap layanan perbankan.

Penelitian terdahulu telah mengungkapkan bahwa persepsi kecepatan
layanan memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Studi
yang dilakukan oleh (Muhyiddin, 2024) meneliti pengaruh kualitas layanan,
kecepatan, dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah Generasi Z di Bank
Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Ponorogo. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kecepatan layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin cepat layanan yang
diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah dalam

melakukan transaksi perbankan.

Sejalan dengan temuan tersebut, penelitian oleh (Rahmah, 2023) juga
menemukan bahwa kecepatan layanan memiliki pengaruh yang signifikan

ternadap kepuasan nasabah, baik secara parsial maupun simultan dengan faktor
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lain seperti kemudahan dan fitur produk layanan perbankan digital. Studi ini
mengevaluasi bagaimana layanan digital, khususnya melalui BSI Mobile,
berkontribusi terhadap pengalaman nasabah. Hasilnya menunjukkan bahwa
kecepatan layanan yang optimal tidak hanya meningkatkan kenyamanan, tetapi
juga memperkuat kepercayaan nasabah terhadap institusi perbankan yang

bersangkutan.

Temuan ini semakin diperkuat oleh penelitian yang dilakukan oleh (Adela,
2020), yang secara khusus meneliti pengaruh layanan mobile banking terhadap
kepuasan nasabah. Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa variabel kecepatan
layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah,
sebagaimana dibuktikan dengan nilai signifikansi yang rendah. Hasil penelitian ini
menegaskan bahwa nasabah yang merasakan kecepatan layanan yang optimal
dalam transaksi digital cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi
terhadap layanan perbankan yang mereka gunakan. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa persepsi terhadap kecepatan layanan merupakan salah satu
faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan nasabah tabungan. Berdasarkan hasil
penelitian terdahulu, hipotesis ketiga dalam penelitian ini diusulkan sebagai

berikut:

Hipotesis 3: Persepsi Kecepatan Layanan berpengaruh positif terhadap

Kepuasan Nasabah Tabungan

2.3 Kerangka Pemikiran
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Berdasarkan pembahasan kajian teori dan pengembangan hipotesis di atas
maka gambar kerangka pikir pada penelitian ini seperti dalam Gambar 2.1.
Literasi keuangan diduga akan berpengaruh pada peningkatan kepuasan nasabah.
Demikian juga, Literasi Keuangan diduga akan meningkatkan persepsi kecepatan
layanan yang dirasakan oleh nasabah. Selanjutnya, persepsi kecepatan layanan

diduga akan meningkatkan kepuasan nasabah

Persepsi
Kecepatan
Layanan

Literasi
Keuangan
Digital

Kepuasan
Masabah

Gambar 2.1 Kerangka Pemikira
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METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Jenis metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah
explanatory research dengan pendekatan kuantitatif. Menurut Creswell &
Creswell (2021). Explanatory research adalah penelitian yang dirancang untuk
mengidentifikasi hubungan sebab-akibat antara variabel-variabel dalam penelitian
melalui pengujian hipotesis dan analisis data kuantitatif. Pendekatan ini
menjelaskan  bagaimana. = variabel independen - -memengaruhi  variabel
dependen.variabel tersebut yaitu bagaimana Literasi keuangan digital
mempengaruhi kepuasan nasabah tabungan baik secara langsung maupun melalui

persepsi kecepatan layanan.

3.2 Populasi dan Sampel Penelitian

3.2.1 Populasi

Populasi merujuk pada keseluruhan subjek atau elemen yang menjadi
fokus penelitian. Menurut Sugiyono (2019), populasi adalah "wilayah generalisasi
yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
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kesimpulannya. Dalam penelitian ini, populasi dapat mencakup seluruh nasabah

tabungan baik
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individu maupun kelompok yang memiliki tabungan aktif di LPD Kutuh

yang berjumlah 1500 orang.
3.2.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang dipilih untuk mewakili
keseluruhan populasi dalam penelitian. Menurut Sugiyono (2019), "sampel adalah
sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi.” Pemilihan
sampel yang representatif sangat penting untuk memastikan hasil penelitian dapat
digeneralisasi ke seluruh populasi. Dalam penelitian, rumus Slovin sering
digunakan untuk menentukan ukuran sampel, khususnya ketika populasi

diketahui. Rumus Slovin adalah sebagai berikut:

N
1+N(e)2

n=
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Keterangan

e n: Jumlah sampel yang harus diambil.
e N:Jumlah populasi.

e ¢e: Margin of error (biasa digunakan 10 % atau 0,1).

Sesuai dengan rumus slovin diatas didapat:

- 1500 8 1500 _ 1500 _ 1500 _ 93.75
T 1+1500(0,1)2 1+1500.0,01 1+15 16 !

n=94
Untuk mempermudah perhitungan sampel 100

Maka Sampel dari penelitian ini ini berjumlah 100 responden
3.3. Sumber Data

Sumber data adalah asal atau tempat dari mana data yang dikumpulkan dan
digunakan dalam suatu penelitian diperoleh (Sugiyono, 2016). Sumber data yang

digunakan dalam penelitian tesis ini adalah sebagai berikut.

3.3.1 Sumber Data Primer

Sumber data primer dalam konteks penelitian ini merujuk pada informasi atau
data yang diperoleh secara langsung dari sumber aslinya untuk keperluan
penelitian (Sugiyono, 2019). Sumber data primer dalam penelitian ini akan

diperoleh melalui survei langsung kepada nasabah Tabungan di Lembaga
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Perkreditan Desa (LPD) Kutuh. Peneliti akan menggunakan kuesioner yang
disebar secara langsung untuk mengumpulkan informasi mengenai literasi
keuangan digital, persepsi kecepatan layanan, dan kepuasan nasabah tabungan.
Dengan pendekatan ini, data yang dikumpulkan diharapkan dapat memberikan
wawasan yang mendalam dan relevan mengenai faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan menabung pada lembaga perkreditan desa (LPD) Kutuh.

3.3.2. Sumber Data Sekunder

Sumber data sekunder merujuk pada informasi atau data yang telah dikumpulkan
atau dibuat oleh pihak lain sebelumnya dan dapat digunakan kembali untuk
keperluan penelitian (Sugiyono, 2019). Sumber data sekunder dalam penelitian ini
mencakup studi-studi sebelumnya yang relevan kepuasan nasabah tabungan.
Peneliti akan mengumpulkan informasi dari jurnal, artikel, dan laporan
yang membahas hubungan antara literasi keuangan digital dan kecepatan
pelayana/transaksi terhadap kepuasan menabung, yang dapat memberikan konteks
dan dasar teori untuk penelitian ini. Dengan mengkaji data sekunder tersebut,
peneliti dapat memperkuat argumen dan temuan dari penelitian ini serta

membandingkan hasilnya dengan penelitian lain yang sejenis.

3.4.. Metode pengumpulan data

Metode pengumpulan data adalah teknik yang digunakan untuk
mengumpulkan informasi atau data yang relevan dan dapat membantu dalam
proses penelitian selanjutnya (Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini, peneliti

menggunakan survey yaitu teknik pengumpulan data menggunakan Kueisioner.
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Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawab. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat utama untuk
mengumpulkan data dari responden yaitu nasabah yang memiliki tabungan aktif
di LPD Kutuh Bali. Kuesioner dirancang dengan pertanyaan tertutup untuk
mengukur persepsi terkait literasi keuangan digital, persepsi kecepatan layanan,
dan kepuasan nasabah tabungan. Pengumpulan data dilakukan menggunakan
kuesioner fisik yang didistribusikan kepada nasabah yang datang secara langsung

ke kantor dan juga dengan mengunjungi mereka.
3.5. Definisi Operasional VVariabel Penelitian

Definisi  operasional = variabel penelitian adalah penjelasan yang
menggambarkan secara spesifik bagaimana suatu konsep atau variabel dalam
konteks penelitian akan diamati. Menurut Sugiyono (2019), variabel penelitian
adalah segala sesuatu dalam bentuk apapun yang ditentukan oleh peneliti untuk
dipelajari sehingga diperoleh informasi tentangnya, kemudian ditarik kesimpulan.
Adapun definisi ~ operasional variabel penelitian dan indikator-indikator

pengukurannya adalah sebagai berikut:



Tabel 3.1

Tabel Definisi Operasional Variabel
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Variabel dan Defisi | Indikator Sumber
Operasional

Literasi keuangan digital | 1) Pemahaman tentang produk dan

(X1) layanan keuangan digital Huang, L., et
Tingkat pemahaman, | 2) Kemampuan menggunakan al. (2021)
kemampuan, dan | aplikasi keuangan digital

kesadaran individu dalam | 3) Kesadaran akan risiko dan

menggunakan serta | keamanan transaksi digital

mengelola  produk dan | 4) Kemampuan mengelola keuangan

layanan keuangan berbasis-| secara digital

digital secara efektif dan [ 5) Pengambilan keputusan keuangan

aman. berbasis informasi digital

Persepsi Kecepatan | 1) Kecepatan dalam proses transaksi | Hasan et al.
Layanan (X2) 2) Kecepatan respons layanan | 2020;
Penilaian nasabah terhadap pelanggan Prasetyo et al.
efisiensi  waktu  yang | 3) Efisiensi waktu dalam

dibutunkan dalam seluruh
proses pelayanan keuangan
digital, mulai dari transaksi
hingga

penyelesaian

keluhan, yang juga

mencakup ketersediaan dan

penyelesaian keluhan
4) Ketersediaan layanan digital
akses

5) Kemudahan layanan

keuangan

2021;
Widyaningrum
&
Suarmanayasa
2022; Putri et

al. 2022;




kemudahan akses layanan

digital.

Lestari &

Wibowo 2023)

Kepuasan Menabung (YY)

Tingkat kepuasan nasabah
terhadap layanan tabungan
diberikan

yang oleh

lembaga keuangan
berdasarkan ekspektasi dan

pengalaman mereka.

1) Kesesuaian dengan
kebutuhan nasabah

2) Puas terhadap Kemudahan
akses dan penggunaan layanan
3) Puas terhadap Keamanan dan
kepercayaan terhadap layanan

4) Kepuasan terhadap Suku
Bunga dan Biaya Administrasi
5) Puas terhadap kemudahan

transaksi menabung

Khumairoh,

S. (2024).

3.6. Skala Pengukuran
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Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert.

Menurut Ghozali (2018), skala Likert merupakan skala yang umum digunakan

dalam penyusunan kuesioner. Skala penelitian ini menggunakan skala Likert yang

mana variabel-variabel akan diukur dengan indikator-indikator dan setiap

indikator memuat item-item pernyataan.

Responden akan diberikan

lima

alternatif jawaban dengan skala 1 sampai 5. Skala Likert disajikan pada Tabel

3.2 sebagai berikut.

Tabel 3.2 Skala Likert

Keterangan

Skor
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Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Tidak Setuju (TS) 2
Cukup Setuju (CS) 3
Setuju (S) 4

Sangat Setuju (SS) 5

3.7. Metode Analisis Data

Analisis data pada penelitian kuantitatif adalah kegiatan yang dilakukan
setelah selurun data dari responden terkumpul, lalu dianalisis dengan
menggunakan teknik statistik (Sugiyono, 2022). Terdapat berbagai macam metode
analisis data yang dapat diterapkan dalam penelitian kuantitatif. Metode analisis
yang diterapkan dalam penelitian ini adalah Partial Least Squares (PLS), yang
merupakan maodel Structural Equation Modeling (SEM) berbasis varian atau
komponen yang dapat dianggap sebagai kombinasi analisis regresi dan analisis
faktor. Dalam analisis ini, variabel dependen dan independen dapat saling
berhubungan. SEM digunakan untuk menguji dan memvalidasi model, sehingga
sering disebut sebagai gabungan analisis jalur atau analisis faktor konfirmatori.
Sebagai alternatif, PLS-SEM digunakan untuk memodelkan persamaan struktural.
Dengan kata lain, Metode PLS-SEM ini menganalisis bagaimana konstruk laten
berhubungan dengan berbagai indikator dalam hubungan linier maupun nonlinier.

Terdapat beberapa keuntungan dalam menggunakan pendekatan PLS-SEM
diantaranya adalah: data tidak disyaratkan yang berdistribusi normal, tidak

bergantung pada model teori tertentu, bisa diterapkan untuk sampel kecil, dan



42

mampu menganalisis berbagai jenis skala pengukuran, seperti skala rata-rata,
nominal, ordinal, dan rasio (Sugiyono, 2022). Analisis SEM PLS terdiri dari

pengujian outer model, inner model dan pengujian hipotesis.

3.8. Pengujian Outer Model
3.8.1 . Validitas Konvergen

Uji validitas konvergen menilai - sejauh mana variabel dapat saling
dikorelasikan secara positif dengan variabel struktural lain, dengan asumsi bahwa
indikator konstruk memiliki korelasi yang tinggi (Ghozali, 2018). Metode ini
dilakukan untuk memastikan hubungan antara indikator dan- konstruk atau
variabel laten yang diwakilinya valid. Validitas konvergen mengacu pada sejauh
mana sekelompok indikator dapat mewakili satu variabel laten dan faktor yang
mendasarinya.

Uji validitas konvergen dilakukan dengan menggunakan program
SmartPLS Versi 4.0 dan dievaluasi berdasarkan nilai loading factor atau Average
Variance Extract (AVE) dari setiap indikator konstruk. Suatu indikator dianggap
memenuhi validitas konvergen dan memiliki tingkat validitas tinggi apabila nilai
outer loadings lebih dari 0,70. Dalam penelitian empiris, nilai loading factor yang
diterima adalah lebih dari 0,50. Validitas konstruk juga dievaluasi dengan nilai

AVE yang seharusnya lebih dari 0,50 (Ghozali, 2018).

3.8.2. Validitas Diskriminan

Validitas diskriminan menggambarkan sejauh mana indikator dalam suatu
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konstruk saling berkorelasi atau tidak berkorelasi dengan indikator dari konstruk
lainnya pada tingkat indikator. Uji validitas diskriminan dilakukan dengan
menggunakan SmartPLS Versi 4.0 dan dievaluasi berdasarkan kriteria
Fornell-Larcker serta nilai cross loadings. Dengan menggunakan Kriteria
Fornell-Larcker, yang membandingkan akar AVE (nilai diagonal) dengan nilai
korelasi antar konstruk. Selain itu, validitas diskriminan juga dianalisis melalui
nilai cross loadings dari indikator konstruk, yang dianggap memenuhi syarat jika
mencapai minimal 0,7 atau lebih tinggi dibandingkan dengan beban eksternal dari

konstruk lainnya (Santoso, 2018).

3.8.3. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur sejauh mana suatu pengukuran
dapat memberikan hasil yang konsisten dan dapat dipercaya, menghasilkan data
yang seragam pada pengukuran yang sama. Untuk menguji reliabilitas, dapat
dilihat dari nilai Cronbach's alpha, Composite reliability (rho_a), dan Composite
reliability (rho_c), di mana semua nilai harus lebih besar dari 0,70 agar dianggap

konsisten dan reliabel (Ghozali dan Kusumadewi, 2023).



44

3.9. Pengujian Inner Model

3.9.1. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi sering digunakan untuk menilai model struktural
atau model internal (Ghozali, 2018), yang merupakan nilai untuk
menggambarkan sejaun mana variasi dalam variabel dependen (terikat) dapat
dijelaskan oleh semua variabel independen (bebas). R-Square (R?) yang
merupakan bagian dari koefisien determinasi, dianggap sebagai indikator
kekuatan variabel endogen dalam memprediksi perubahan nilai dalam model
struktural.

Perubahan nilai R?> dapat digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana
pengaruh variabel laten eksogen terhadap variabel laten endogen. Semakin tinggi
nilai R?, semakin baik kemampuan model dalam melakukan prediksi, yang juga
menunjukkan kualitas model penelitian yang diajukan. Secara umum, nilai R
square sebesar 0,75 dianggap menunjukkan kekuatan model yang kuat, nilai
sebesar 0,50 menunjukkan kekuatan yang sedang, dan nilai sebesar 0,25

menunjukkan kekuatan yang lemah.

3.9.2. Goodness of Fit (GoF)

Goodness of Fit (GoF) digunakan untuk menguji sejauh mana kelayakan
dan ketepatan suatu model secara keseluruhan, yang bertujuan untuk memvalidasi
kinerja gabungan antara model pengukuran (outer model) dan model struktural
(inner model). Nilai GoF berkisar antara O hingga 1. Nilai GoF dihitung dengan

mengalikan akar rata-rata AVE dengan akar rata-rata R-Square (R2). Rumus
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dalam perhitungan Goodness of Fit adalah GoF =V AVE x R2 . Intepretasi nilai
GoF vyaitu rendah apabila nilai 0,1, sedang apabila nilai 0,25 dan besar apabila

nilai > 0,36 (Hair. et al., 2021)

3.9.3. Ukuran Pengaruh f2 (Effect Size)

Uuntuk memahami sejauh mana pengaruh variabel dependen terhadap
variabel independen digunakan ukuran efek f? (effect size), di mana setiap variabel
memiliki ukuran efek yang berbeda. Nilai > dianggap cukup jika lebih besar dari
0, sementara nilai 2 yang kurang dari 0 menunjukkan bahwa variabel tersebut
memiliki efek yang tidak signifikan. Nilai f> sebesar 0,02, 0,15, dan 0,35
menunjukkan bahwa prediktor variabel laten memiliki efek kecil, sedang, dan

besar pada tingkat struktural (Ghozali & Latan, 2015).

3.9.4. Q-Square Predictive Relevance (Q2)

Pengukuran berikutnya adalah Q-Square Predictive Relevance (Q?) yang
digunakan untuk memvalidasi kemampuan prediksi model. Nilai Q? dihitung
dengan metode blindfolding pada SmartPLS Versi 4.0. Jika nilai Q? lebih besar
dari 0 dan mendekati 1, maka model prediksi dianggap memiliki relevansi yang

baik (Ghozali & Latan, 2015).

3.9.5. Model Fit (NFI)

Indeks Kesesuaian Normal (NFI) Indeks Kesesuaian Normal (NFI) adalah
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rasio antara nilai chi-square untuk model nol dengan nilai chi-square dari model
nol itu sendiri. Nilai NFI pada perhitungan pada SmartPLS Versi 4.0. diperoleh
dengan membandingkan model yang diasumsikan dengan model independen, dan
model dianggap memiliki kesesuaian yang tinggi jika nilai NFI mendekati satu.
Rentang nilai NFI berkisar antara 0 hingga 1, dan sebuah model dianggap baik
dan optimal jika nilai NFI mendekati satu. Semakin dekat nilai NFI ke satu,

semakin baik kesesuaian model tersebut.

3.10  Pengujian Hipotesis

Signifikansi hipotesis dapat diuji berdasarkan nilai P-values dan t-values
yang diperolen melalui metode bootstrapping yang disajikan pada tabel Path
Coefficients. Sarstedt, Ringle, dan Hair (2021) berpendapat bahwa apabila nilai
signifikasi p value < 0.05 dan nilai signifikansi sebesar 5% path coefficient
dinilai signifikan apabila nilai t-statistik > 1.96, sedangkan untuk mengetahui
besarnya pengaruh hubungan dapat dilihat melalui nilai koefisien jalur, dimana
jika nilai koefisien jalur di bawah 0.30 memberikan pengaruh moderat, nilai
antara 0.30 hingga 0.60 kuat, dan nilai lebih dari 0.60 memberikan pengaruh

yang sangat kuat.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHAS

4.1 Gambaran Umum Responden

Berlandaskan data yang diterima dari penyebaran kuesioner,
berikut ini ialah gambaran statistik dari karakteristik responden dalam
penelitian yang dilaksanakakan pada Lembaga Perkreditan Desa
(LPD) Kutuh di Badung - Bali. Responden yang menjadi subjek
penelitian dijelaskan secara singkat di sini untuk memberikan latar
belakang situasi dan karakteristik mereka. Selama 14 hari dari
tanggal 01juni sampai 14 juni 2025, sebanyak seratus responden yang
peserta mengisi kuesioner yang memenuhi syarat sesuai dengan
kriterian yang sudah ditetapkan Pada Lembaga Perkreditan Desa
(LPD) Kutuh di Badung - Bali

Penyebaran kuesioner dilakukan dengan mekanisme secara
langsung yang disebarkan kepada responden secara langsung kepada
Nasabah Tabung LPD Kutuh. Setelah dilakukan pengumpulan data di
lapangan, sebanyak 100 orang yang menjawab pertanyaan dari
kuesioner yang disampaikan dan dapat mewakili dari jumlah
keseluruhan populasi. Jawaban kuesioner yang diperoleh dari
responden pada penelitian ini dijaga kerahasiannya oleh peneliti.
Studi ini akan mengevaluasi dan menganalisis data yang diperoleh

dari hasil pengisian kuesioner. Berikut ialah temuan-temuan dari

47



pengumpulan data studi ini:

Jenis kelamin

Karakteristik responden pada penelitian ini dapat dijelaskan
berdasarkan gender dibawah ini

Tabel 4.1 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki — laki 49 49%
Perempuan 51 51 %

Total 100 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2025

Jika dirinci berdasarkan jens  kelamin, survei ini
menemukan bahwa responden perempuan mencapai 51 % dari
total responden, sementara responden laki-laki mencapai 49 %.
Nasabah tabungan Lembaga Perkreditan Desa Adat Kutuh yang

menjadi responde

Usia

Gambaran karakteristik responden berdasarkan usia pada studi ini

disajikan pada tabel 4.2.
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Tabel 4.2. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah | Persentase
- 18 - 30 tahun 10 10 %
- 31-40tahun 58 58 %
- 41 -50 tahun 28 28 %
- Lebih dari 50 tahun 4 4 %
Total 100 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2025

Data penelitian diatas menunjukkan bahwa mayoritas
responden berlandaskan rentang usia yaitu usia 31-40 tahun
sebanyak 58 responden (58%). Hal tersebut diatas diartikan bahwa
rata-rata nasabah LPD Kutuh tersebut lebih efektif dan produktif

dalam menggunakan layanan.

Pendidikan terakhir
Gambaran karakteristik responden Karakteristik Responden Berdasarkan
Pendidikan terakhir. Gambaran karakteristik responden berdasarkan Pendidikan

terakhir pada penelitian ini ditunjukkan pada tabel 4.3 dibawah.



Tabel 4.3 Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan terakhir

Pendidikan Terakhir Jumlah |  Persentase
- SMP 3 3%
- SMA 29 29 %
- Diploma 50 50%
- S1 16 16 %
- S2/3 2 2%
Total 100 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer; 2025

Merujuk tabel diatas menunjukkan bahwa responden
lebih = banyak dengan Pendidikan Diploma sebanyak 50
responden (50 %),SMA sebanyak 29 responden, Pendidikan
sarjana S1 sebanyak 16 responden, S2/3 sebanyak 2 responden
dan SMP sebanyak 3 responden, hal tersebut berarti bahwa rata
rata nasabah memiliki pendidikan yang cukup dalam hal

penggunaan layanan digital.

Pendapatan

50

Gambaran karakteristik responden Karakteristik Responden Berdasarkan

Pendapatan
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Gambaran karakteristik responden berdasarkan Pendapatan pada penelitian ini
ditunjukkan pada tabel 4.4 dibawah.

Tabel 4.4 Deskripsi Responden Berdasarkan pendapatan per bulan

Kriteria Pendapatan Jumlah | Persentase
- <Rp 1.000.000 8 8 %
- Rp 1.000.000-Rp 3.000.000 25 25%
- Rp 3.000.00-Rp5.000.000 35 35 %
- > Rp 5.000.00 32 32 %
Total 100 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2025

Tabel di atas menunjukkan bahwa jumlah responden yang
berpendidikan memiliki pendapatan antara Rp 3.000.000-Rp 5.000.000
sebanyak 35 responden,yang berpendapatan Rp 1000.000-Rp 3.000.00
sebanyak 25 responden, yang memiliki pendapatan perbulan lebih dari Rp
5.000.000 sebanyak 32 responden dan yang yang memiliki pendapan

dibawah Rp 1000.00 sebanyak 8 responden

Lama Menabung di LPD Kutuh

Gambaran karakteristik responden Karakteristik Responden Berdasarkan lama

menabung



Gambaran karakteristik responden berdasarkan lama Menabung pada penelitian

ini ditunjukkan pada tabel 4.5 dibawah.

Tabel 4.5. Deskripsi Responden Berdasarkan lama menabung

Lama menabung Jumlah | Persentase
- <1 Tahun 8 8 %
- 1-3 Tahun 25 25 %
- 3-5 Tahun 35 35 %
- > 5 Tahun 32 32%

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2025
Intensitas menabung di LPD Kutuh
Gambaran  karakteristik - responden . Karakteristik ~  Responden
Berdasarkan intensitas menabung
Gambaran karakteristik responden berdasarkan intensitas menabung
pada penelitian ini ditunjukkan pada tabel 4.6. dibawah.

Tabel 4.6 Deskripsi Responden Berdasarkan intensitas menabung

Intensitas Menabung Jumlah | Persentase
- Setiap Hari 35 8%
- Seminggu sekali 25 25 %

- Sebulan sekali 35 35%




- Jarang 32 32 %

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2025

Pengguna layana digital.
Gambaran karakteristik responden Karakteristik Responden
Berdasarkan Penggunaan Layanan Digital
Gambaran karakteristik responden berdasarkan Penggunaan
Layanan Digital pada penelitian ini ditunjukkan pada tabel 4.7
dibawah.

Tabel 4.7 Deskripsi Responden Berdasarkan Penggunanaan Layanan

Digital

Pengguna Layan Digital Jumlah Persentase

- Ya 100 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2025
Tabel di atas menunjukkan bahwa Sebanyak 100

responden yang telah mgunakan layanan digital
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4.2 Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

Analisis deskriptif data penelitian merupakan bagian penting
dalam penyampaian hasil penelitian. Peneliti akan menggambarkan
karakteristik — karakteristik responden yang menjadi sampel dalam studi
ini, selain itu untuk mengetahui bagimana responden sampel penelitian
memberikan jawaban atau menanggapi item — item yang menjadi
indikator sebagai media untuk mengukur variabel — variabel dari

penelitian.

Tujuan analisis- deskripsi adalah untuk mengidentifikasi dan
melihat kecenderungan terhadap tanggapan responden terhadap
instrument penelitian. Analisis deskripsi juga akan berkaitan dengan

analisis data hasil penelitian.

Tanggapan responden terhadap survei yang dilakukan oleh peneliti
penilaiannya berdasarkan standar bobot nilai yang telah ditetapkan.
Bobot nilai berdasarkan jawaban responden pada kuesioner penelitian

yaitu :
1. “Sangat Setuju (SS) mempunyai nilai skor 5;
2. Setuju (S) mempunyai nilai skor 4;
3. Kurang Setuju (KS) mempunyai nilai skor 3;

4. Tidak Setuju (TS) mempunyai nilai skor 2;
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5. Sangat Tidak Setuju (STS) mempunyai nilai skor 17;

Peneliti menggunakan skala 1-5 untuk pilihan jawaban.
Masing — masing pernyataan dapat dihitung sebagai berikut; Skor
maksimal yang diberikan adalah 5, yang merupakan jawaban
“Sangat Setuju”, Skor minimal yang diberikan adalah 1, yang
merupakan jawaban “Sangat Tidak Setuju”, sedangkan rentang

skornya adalah 5-1 = 4.

Perhitungan kriteria Tingkat penelitian menggunakan
formulasi kalkulatif (Van Laerhoven et al., 2004). Adapun

perhitungannya sebagai berikut :

Interval kelas =" Nilai jawaban tertinggi — Nilai jawaban terendah
Jumlah Kelas
Interval kelas = 5-1
3
Interval kelas = 4
3
Interval kelas = 1,33
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Tabel: 4.8

Perhitungan kategorisasi jawaban responden penelitian

pada masing- masing variabel yang :

No | Interval Kategori | Keterangan

1 Interval 1 - 2,33 LA Kondisi variabel yang masih rendah atau

kecil dimiliki oleh variabel penelitian

2 Interval 2,34 —| Sedang Kondisi variabel yang sedang atau

367 cukupdimiliki oleh variabel penelitian

3 Interval 3,68 — 5 | Tinggi Kondisi variabel yang tinggi atau baik

dimilikioleh variabel penelitian

4.2.1 Deskripsi Variabel Literasi Keuangan Digital

Literasi Keuangan Digital memiliki 5 Indikator yang ditampilkan pada
Tabel 4.9. Hasil selengkapnya dari masing-masing indikator dapat

dijelaskan sebagai berikut:



Tabel 4.9. Statistik Deskriptif Literasi Keuangan Digital
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Indikator

Mean

Kriteria

X1.1 Saya menggunakan informasi
digital (website, aplikasi, media sosial)
khususnya untuk produk Tabungan
X1.2 Saya mampu menggunakan
aplikasi keuangan digital seperti mobile
banking atau e-wallet tanpa bantuan
orang lain.

X1.3 Saya selalu berhati-hati dalam
bertransaksi karena menyadari risiko
keamanan dalam menggunakan layanan
keuangan digital

X1.4 Saya dapat mengelola keuangan
pribadi saya dengan baik menggunakan
layanan keuangan digital.

X1.5 Saya menggunakan informasi

digital (website, aplikasi, media sosial)

3,7

3,87

4,13

3,94

Tinggi

Tinggi

Tinggi

Tinggi

Tinggi
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untuk membantu membuat keputusan

keuangan yang lebih baik.

Rata rata Total 3,928

Sumber : data primer yang diolah 2025

Mengacu tabel 4.9 ditunjukkan bahwa hasil tanggapan responden
diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,928. Hal ini berarti Literasi Keuangan Digital
diukur melalui lima indikator yang mencerminkan kemampuan, pemanfaatan,
serta kewaspadaan individu dalam menggunakan teknologi digital untuk
pengelolaan keuangan pribadi. Hasil analisis menunjukkan bahwa secara umum,
responden memiliki tingkat literasi keuangan digital yang tinggi, dengan rata-rata
skor keseluruhan sebesar 3,928.

Skor rata-rata tertinggi untuk indikator keamanan digital dengna skor 4,13
(tinggi), ini menunjukkan bahwa responden mempunyai tingkat kehati-hatian
yang tinggi dalam bertransaksi karena menyadari risiko keamanan dalam
menggunakan layanan keuangan digital. Sementara itu skor terendah pada
indikator penggunaan informasi digital dengan skor sebesar 3.7, tetapi masih
masuk kategori tinggi, yang berarti responden telah menggunakan informasi
digital dengan baik (website, aplikasi, media sosial) khususnya untuk produk

Tabungan.

4.2.2 Deskripsi Variabel Kecepatan Layanan
Variabel Kecepatan Layanan memiliki 5 indikator yang ditampilkan pada

Tabel 4.10. Hasil jawaban kuesioner dari responden mengenai variabel Kecepatan



Layanan dapat dilihat sebagai berikut :

Tabel 4.10 Stastistik Deskritif Kecepatan Layanan
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Indikator Mean kriteria
X2.1 Saya merasa proses transaksi layanan 4,14 Tinggi
tabungan di LPD Kutuh dapat diselesaikan
dengan cep
X2.2 LPD Kutuh memberikan respon'yang 4,15 Tinggi
cepat dalam layanan kepada nasabah seperti
dalam menjawab pertanyaan atau kebutuhan
informasi lainnya.

4,22 Tinggi

X2.3 Keluhan saya ditangani dalam waktu
yang singkat oleh LPD Kutuh.
X2.4 Layanan digital yang disediakan LPD 4,08 Tinggi
kutuh mempercepat proses transaksi
X2.5 Saya dapat mengakses layanan 4,00 Tinggi

keuangan di LPD Kutuh dengan mudah
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karena relatif jarang terjadi gangguan

sistem.

Rata Rata Total 4,12 Tinggi

Sumber : data primer yang diolah 2025

Tabel 4.10 menunjukkan bahwa berdasarkan hasil analisis terhadap
variabel Persepsi Kecepatan Layanan (X2), diketahui rata-rata skor dari lima
indikator mencapai 4,12 yang termasuk dalam kategori tinggi. Hal ini
menunjukkan bahwa nasabah LPD Kutuh memiliki persepsi yang positif terhadap
kecepatan layanan yang diberikan. Indikator dengan skor tertinggi adalah
kecepatan dalam penanganan keluhan nasabah (4,22), disusul kecepatan dalam
merespons pertanyaan dan kebutuhan informasi (4,15), serta kecepatan proses
transaksi tabungan (4,14). Selain itu, layanan digital LPD juga dinilai mampu
mempercepat transaksi (4,08). Indikator dengan - rata-rata skor terrendah
adalahkemudahanakses terhadap layanan keuangan karena minimnya gangguan
sistem (4,00), tapi masih masuk aktegori tinggi. Temuan ini mencerminkan bahwa
LPD Kutuh telah berhasil membangun sistem layanan yang cepat, baik secara
tatap muka maupun digital, yang mampu memenuhi ekspektasi nasabah dalam hal
efisiensi waktu. Meskipun demikian, layanan digital masih dapat dioptimalkan

untuk terus memperkuat kualitas kecepatan layanan secara menyeluruh.

4.2.3 Deskripsi Variabel Kepuasana Nasabah
Variabel Kepuasan Tabungan memiliki 5 indikator yang ditampilkan pada

Tabel 4.10. Hasil jawaban kuesioner dari responden mengenai variabel Kepuasan
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Tabel 4.11 Stastistik Deskritif Kepuasan nasabah menabungan
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Indikator Mean Kriteria
Y1.1 Saya puas dengan Produk tabungan yang ditawarkan oleh LPD 4,11 Tinggi
Kutuh karena sesuai dengan kebutuhan finansial saya
Y1.2 Saya puas dengan kemudahan akses dalam menggunakan 4,08 Tinggi
layanan tabungan di LPD Kutuh.
Y1.3 Saya puas dengan layanan tabungan di LPD Kutuh karena 4,14 Tinggi
aman dan dapat diandalkan.
Y 1.4 Saya puas dengan manfaat finansial yang saya dapatkan 3,86 Tinggi
dengan menggunakan produk tabungan LPD Kutuh
Y1.5 Saya merasa puas dengan kenyamanan dan kemudahan 3,96 Tinggi
dalam melakukan transaksi menabung di PD Kutuh.
Rata Rata Total 4,02 Tinggi

Sumber : data primer yang diolah 2025

Berdasarkan hasil analisis terhadap variabel Kepuasan Nasabah Tabungan (Y1),

diperoleh rata-rata skor total sebesar 4,02 yang termasuk dalam kategori tinggi.

Hal ini menunjukkan bahwa secara umum nasabah merasa puas terhadap layanan

dan produk tabungan yang disediakan oleh LPD Kutuh. Indikator dengan skor

tertinggi adalah Y1.3 yaitu kepuasan terhadap keamanan dan keandalan layanan

tabungan (4,14), yang mencerminkan tingginya tingkat kepercayaan nasabah

terhadap institusi. Disusul oleh kepuasan terhadap kecocokan produk tabungan

dengan kebutuhan finansial (4,11) serta kemudahan akses layanan tabungan
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(4,08). Indikator kepuasan terhadap kenyamanan dan kemudahan transaksi
menabung mencatat skor 3,96, sementara kepuasan terhadap manfaat finansial
yang diperoleh berada pada skor 3,86, yang meskipun skor rata-rata terrendah tapi
masih dalam kategori tinggi, menunjukkan potensi area peningkatan. Secara
keseluruhan, hasil ini mengindikasikan bahwa LPD Kutuh telah berhasil
memenuhi harapan nasabah dalam memberikan layanan tabungan yang aman,
mudah diakses, dan sesuai kebutuhan, namun masih dapat meningkatkan nilai

manfaat finansial yang dirasakan oleh nasabah agar kepuasan dapat lebih optimal.

4.3 Analisis Data Statistik

Analisis data dan pengujian model menggunakan PLS 4.0. Dalam analisis PLS
menggunakan dua sub model pengukuran yaitu Outer Model yang digunakan untuk
uji validitas dan uji realibilitas dan model pengukuran Inner Model yang digunakan

untuk uji kualitas atau pengujian hipotesis untuk uji prediksi.

4.3.1 Pengujian Model Pengukuran (Outer Model)

Pengujian model pengukuran Outer Model menentukan bagaimana mengukur
variabel laten evaluasi Outer Model dengan menguji Internal Consistency
Reliability (cronbach alpha dan composite reliability), Convergent Validity
(indikator reliability dan AVE), dan discriminant validity (Fonell Lacker, cross

Loading, dan HTMT).
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Gambar 4.1

Pengujian Model Pengukuran

1. Convergent Validity

Ukuran refeksif individual dapat dikatakan berkorelasi jika nilai lebih besar dari
0,40 dengan konstruk yang ingin diukur (Ghozali dan Latan, 2015). Indikator
dengan nilai outer loadings yang sangat rendah (di bawah 0,40) bagaimanapun

harus selalu dihilangkan dari konstruk (Bagozzi, Yi, & Philipps, 1991 ; Hair et al.,
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2011). Dari hasil analisis model pengukuran di atas, diketahui bahwa tidak
terdapat variabel yang indikatornya memiliki nilai factor loadingnya < 0,40 dan

nilai AVE di atas 0,50. Sehingga semua variabel sudah memenuhi rule of thumb.

Tabel 4.12. Nilai Outer Loadings

Kepuasan
Indikato | Literasi Keuangan | Persepsi Kecepatan
Nasabah
r Digital (LKD) Layanan (PKL)
Menabung (KNM)
X1.1 0.856
X1.2 0.852
X1.3 0.753
X1.4 0.875
X1.5 0.837
X2.1 0.775
X2.2 0.744
X2.3 0.765
X2.4 0.817
X2.5 0.790
Y1 0.799
Y2 0.864
Y3 0.862
Y4 0.838
Y5 0.829

Sumber ; Data Primer diolah 2025
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Pada variabel Literasi Keuangan Digital (LKD), nilai outer loadings semua
indikator > 0,70, yang menunjukkan bahwa seluruh indikator memenuhi kriteria
validitas konvergen. Maka tidak ada indikator yang dikeluarkan karena semuanya
sudah valid. Nilai outer loadings pada variabel ini berkisar antara 0,753 sampai
dengan 0,875, yang berarti menunjukkan hubungan yang sangat kuat antara
indikator-indikator dengan konstruk Literasi Keuangan Digital. Dengan demikian,

variabel ini bekerja secara optimal dalam model pengukurannya.

Pada variabel Persepsi Kecepatan Layanan (PKL), seluruh indikator juga
menunjukkan nilai outer loadings > 0,70, yaitu berada dalam rentang 0,744 hingga
0,817. Ini membuktikan bahwa seluruh indikator telah memenuhi kriteria validitas
konvergen, sehingga tidak ada indikator yang dieliminasi. Rata-rata nilai outer
loadings yang tinggi mengindikasikan adanya korelasi yang kuat antara
masing-masing indikator dengan konstruk PKL, yang berarti bahwa variabel ini

juga berfungsi baik dalam model pengukurannya.

Sementara itu, pada variabel Kepuasan Nasabah Menabung (KNM), nilai
outer loadings seluruh indikator juga > 0,70, berkisar antara 0,799 sampai dengan
0,864. Ini menunjukkan bahwa semua indikator telah memenuhi kriteria validitas
konvergen dan tidak ada yang perlu dikeluarkan. Seluruh indikator memiliki
kontribusi yang sangat baik dalam menjelaskan konstruk KNM, dan hal ini
memperkuat bahwa variabel tersebut bekerja secara efektif dalam model

pengukuran.
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Secara keseluruhan, Tabel Outer Loading menunjukkan bahwa semua nilai
outer loadings dari ketiga variabel telah melebihi ambang batas minimum 0,70
sesuai panduan dari Ghozali dan Latan (2015), sehingga dapat disimpulkan bahwa
semua indikator dalam model ini valid dan layak untuk digunakan dalam tahap

analisis selanjutnya, yaitu pengujian model struktural (inner model).

Tabel : 4.13 Internal Consistency Reliability

Variabel AVE
Literasi Keuangan Digital 0.717
Persepsi Kecepatan Layanan 0.599
Kepuasan Nasabah Menabung 0.715

Sumber : data primer diolah 2025

Berdasarkan hasil olah data, nilai AVE untuk Literasi Keuangan Digital
sebesar 0,717, Persepsi Kecepatan Layanan sebesar 0,599, dan Kepuasan Nasabah
Menabung sebesar 0,715, yang semuanya melebihi ambang batas 0,50, sehingga
memenuhi validitas konvergen. Ditinjau dari reliabilitas, nilai Cronbach’s Alpha
dan Composite Reliability pada ketiga variabel berada di atas 0,70, menunjukkan
konsistensi internal yang sangat baik. Dengan demikian, seluruh indikator pada
variabel penelitian ini terbukti valid dan reliabel untuk digunakan dalam analisis

model struktural.
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2. Discriminant Validity

Untuk pengujian discriminant validity, para peneliti mengandalkan dua
ukuran validitas diskriminan yaitu menggunakan Fornell-Larcker dan HTMT
(heterotrait monotrait ratio of correlations) (Henseler, Ringle, & Sinkovics,
2016). Dalam Fornell-Larcke, nilai root of AVE square (diagonal) lebih besar dari
semua nilai, dan nilai HTMT < 1. Ukuran dalam menentukan discriminat validity
adalah dengan cara melihat nilai akar AVE harus lebih tinggi dari nilai korelasi
antara konstruk dengan konstruk lainnya atau nilai AVE harus lebih tinggi dari

kuadrat nilai korelasi antar konstruk.

Tabel 4.14 Fornell Larcker (Nilai Korelasi)

Variabel LKD PKL KNM

Literasi Keuangan Digital (LKD) 0.846

Persepsi Kecepatan Layanan (PKL) 0582 | 0.774

Kepuasan Nasabah Menabung (KNM) | 0.641 | 0.656 | 0.845

Sumber: Data Primer diolah 2025

Berdasarkan hasil pada Tabel 4.14 Validitas Diskriminan di atas, dapat
dilihat bahwa nilai akar kuadrat AVE untuk setiap variabel (yang ditunjukkan
dalam angka diagonal tebal) lebih besar dibandingkan dengan nilai korelasi antar
konstruk lainnya. Nilai akar kuadrat AVE untuk Literasi Keuangan Digital adalah
0.846, lebih besar dari korelasinya dengan PKL (0.582) dan KNM (0.641). Hal

yang sama berlaku pada variabel PKL (0.774) dan KNM (0.845) yang juga
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memiliki nilai akar AVE lebih tinggi daripada korelasi mereka dengan konstruk

lainnya.

Hasil ini menunjukkan bahwa masing-masing konstruk dalam model
memiliki diskriminasi yang baik dan tidak saling tumpang tindih. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa model telah memenuhi validitas diskriminan,
sehingga setiap variabel laten memiliki kemampuan unik dalam mengukur
konstruknya masing-masing dan dapat dilanjutkan ke tahap pengujian model

struktural (inner model)

Tabel 4.15 Hasil Pemeriksaan Validitas Diskriminan

Variabel Keterangan

Nilai VAVE = 0,846 >
Literasi Keuangan Digital korelasi dengan PKL
(LKD) (0,582) dan KNM

(0,641) — Valid

Nilai VAVE = 0,774 >
Persepsi Kecepatan Layanan | korelasi dengan LKD
(PKL) (0,582) dan KNM

(0,656) — Valid

Nilai VAVE = 0,845 >
Kepuasan Nasabah korelasi dengan LKD
Menabung (KNM) (0,641) dan PKL (0,656)

— Valid
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Sumber: Data Primer diolah 2025

Tabel 4.15 menunjukkan bahwa hasil pemeriksaan dari variabel Literasi
Keuangan Digital, Persepsi Kecepatan Layanan, dan Kepuasan Nasabah
Menabung memiliki validitas diskriminan yang valid. Hal ini ditunjukkan oleh
nilai akar kuadrat AVE dari masing-masing konstruk yang lebih besar
dibandingkan dengan nilai korelasi antar konstruk lainnya. Dengan demikian,
seluruh variabel dalam model ini dinyatakan memenuhi kriteria validitas

diskriminan

Tabel 4.16 Heterotrait Monotrait Ratio (HTMT)

Variabel LKD | PKL | KNM
0.65
Literasi Keuangan Digital (LKD) — 0.702
9
Persepsi Kecepatan Layanan
0659 | — | 0.743
(PKL)
Kepuasan Nasabah Menabung 0.74
0.702 -
(KNM) 3

Sumber : Data Primer yang diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.16, seluruh nilai HTMT antar variabel dalam model
penelitian ini berada di bawah ambang batas 0,90, sesuai dengan kriteria yang

ditetapkan oleh Henseler et al. (2015). Nilai HTMT antara Literasi Keuangan
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Digital (LKD) dan Persepsi Kecepatan Layanan (PKL) sebesar 0,659, antara LKD
dan Kepuasan Nasabah Menabung (KNM) sebesar 0,702, dan antara PKL dan

KNM sebesar 0,743.

Nilai-nilai tersebut menunjukkan bahwa setiap konstruk dalam model memiliki
perbedaan konseptual yang jelas dan tidak saling tumpang tindih dalam
pengukuran. Dengan kata lain, konstruk dalam model ini memenuhi validitas

diskriminan berdasarkan pendekatan HTMT.

4.3.2 Analisis Model Struktural (Inner Model)

Tujuan dari uji ini adalah melihat korelasi antara konstruk yang di ukur yang
merupakan uji t dari partial least square. Beberapa uji model structural melalui
uji R-square untuk konstruk dependen, Stone-Geisser Q-square tes untuk Q2

predictive relevance, uji signifikansi dari koefisien parameter jalur struktural.

1. Coefficient of Determination (R- square)

Langkah selanjutnya untuk mengevaluasi model struktural adalah dengan
koefisien determinasi nilai R2. Pengujian model struktural dengan mengevaluasi
persentase varian yang dijelaskandengan melihat nilai R untuk variabel laten
endogen. Model dikatakan baik apabila semakin mendekatai nilai 1. Dan
sebaliknya apabila nilai di bawah 0 menunjukkan model dikatakan kurang
memiliki predictive relevance. Kriteria : 0,25 = lemah, 0,50 = moderat, 0,75 =

kuat
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Tabel 4.17. Coefficient of Determination (R-square)

R-square Adjusted
Variabel Endogen Keterangan
(R? R-square

Moderat — 62,6%

Kepuasan Nasabah varians dijelaskan
0,626 0,615
Menabung (KNM) oleh LKD dan
PKL

Sumber: data primer diolah 2025

Berdasarkan Tabel 4.17, nilai R-square (R?) untuk variabel Kepuasan Nasabah
Menabung sebesar 0,626 menunjukkan bahwa sebesar 62,6% varians dari
konstruk tersebut dapat dijelaskan oleh dua variabel independen, yaitu Literasi
Keuangan Digital dan Persepsi Kecepatan Layanan. Nilai ini termasuk dalam
kategori moderat menuju kuat, sesuai dengan kriteria yang dijelaskan oleh
Ghozali (2020, edisi revisi 2024), yang menyatakan bahwa nilai R2 sebesar > 0,67
termasuk kategori kuat, antara 0,33 hingga 0,67 tergolong moderat, dan di bawah

0,33 tergolong lemah.

Selanjutnya, nilai Adjusted R-square sebesar 0,615 menunjukkan bahwa model ini

tetap stabil setelah dikoreksi terhadap jumlah konstruk dan ukuran sampel.

2. Effect Size (F-square)
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Effect Size (F?) digunakan untuk mengevaluasi kontribusi individual dari konstruk
eksogen terhadap konstruk endogen dalam model struktural. Selain menilai nilai
R2 dari semua konstruk endogen, analisis perubahan nilai R? ketika suatu konstruk
eksogen dihilangkan dari model juga dapat digunakan untuk menilai apakah
konstruk tersebut memberikan pengaruh substantif terhadap konstruk endogen.
Ukuran ini disebut sebagai ukuran efek F-square. Menurut Cohen (1998), yang
juga dikutip dalam Ghozali (2020, edisi revisi 2024), nilai F? dapat ditafsirkan
bahwa nilai sebesar 0,02 mewakili efek kecil, 0,15 mewakili efek sedang, dan
0,35 menunjukkan efek besar dari variabel laten eksogen terhadap konstruk
endogen. Sementara itu, nilai F2 yang kurang dari 0,02 menunjukkan bahwa tidak
terdapat pengaruh atau kontribusi substantif dari konstruk eksogen tersebut
terhadap konstruk endogen. Oleh karena itu, analisis F-square penting dilakukan
untuk menilai kekuatan relatif pengaruh masing-masing variabel independen

dalam menjelaskan variabel dependen dalam model penelitian SEM-PLS.

Tabel 4.18. Effect Size (F-square)

Literasi Persepsi
Kepuasan Nasabah
Keuangan Kecepatan
Menabung (KNM)
Digital (LKD) | Layanan (PKL)
Kepuasan Nasabah
Menabung (KNM)
Literasi Keuangan Digital
0,212 —
(LKD)
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Persepsi Kecepatan
0,281 —
Layanan (PKL)

Sumber data primer diolah 2025

Dari Tabel 4.18 dapat dilihat bahwa nilai Effect Size (F-square) mengindikasikan
bahwa variabel laten eksogen memiliki pengaruh yang cukup signifikan terhadap
variabel endogen. Sesuai dengan Kkriteria interpretasi yang dikemukakan oleh
Cohen (1998) dalam Ghozali (2020, edisi revisi 2024), nilai F-square sebesar 0,02
menunjukkan pengaruh lemah, 0,15 menunjukkan pengaruh sedang (moderat),

dan 0,35 menunjukkan pengaruh kuat.

Nilai F-square pada tabel di atas menggambarkan bahwa variabel Literasi
Keuangan Digital berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Menabung sebesar
0,212, yang masuk dalam kategori moderate (sedang). Hal ini menunjukkan
bahwa literasi keuangan digital memiliki kontribusi yang cukup berarti dalam
membentuk tingkat kepuasan nasabah dalam menabung pada LPD. Sementara itu,
variabel Persepsi Kecepatan Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah
Menabung sebesar 0,281, yang juga berada dalam kategori moderate (sedang). Ini
berarti persepsi tentang kecepatan pelayanan turut berperan secara signifikan

dalam memengaruhi kepuasan nasabah.

3. Predictive Relevance (Q-Square)

Salah satu bentuk pengujian dalam analisis model struktural adalah predictive
relevance (Q?) yang digunakan untuk menilai sejauh mana model mampu

memprediksi variabel endogen. Pengujian ini sangat tepat diterapkan jika
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konstruk endogen menggunakan model pengukuran reflektif. Q? sering disebut
juga Stone-Geisser Q?, merujuk pada penemunya, yaitu Stone (1974) dan Geisser
(1974). Dalam konteks PLS-SEM, Q2 hanya digunakan pada variabel endogen
yang dimodelkan secara reflektif. Jika nilai Q? lebih besar dari 0, maka model
dinyatakan memiliki kemampuan prediktif yang baik terhadap variabel endogen.
Sebaliknya, apabila nilai Q2 sama dengan O atau bahkan negatif, maka model
dianggap tidak memiliki kemampuan prediktif dan kurang relevan dalam

menjelaskan konstruk endogen tersebut.

x2.1

x2.3.

x2.5,

x1.1

x1.2

5
Kepuasan Nasabah n%\ it

yl.
x1.3

14
* iterasi Keuangan Digital (PKL)

x1.5

Gambar 4.2

Hasil Blindfolding

Nilai @Q? diperoleh menggunakan prosedur blindfolding untuk jarak

penghilangan yang ditentukan oleh titik data. Blindfolding adalah suatu
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prosedur literasi yang penggunaanya secara sistematis menghapus titik data
pada indikator variabel endogen dan juga menyediakan estimasi dari
parameter titik data yang tersisa. Tahap blindfolding di dalam PLS dilakukan
dengan tujuan mengevaluasi nilai Stone-Geisser"s yang relevansi prediktif
sebuah model.

Tabel 4.19. Predictive Relevance (Q-square)

CVv Cv
Variabel Endogen Communalit | Redundanc Keterangan
y y (Q?)
Kepuasan Nasabah Memiliki relevansi
0,721 0,431
Menabung (KNM) prediktif (baik)

Sumber : Data primer diolah 2025

Berdasarkan Tabel 4.19, hasil pengujian blindfolding menunjukkan bahwa nilai
CV Communality untuk variabel Kepuasan Nasabah Menabung adalah sebesar
0,721. Nilai ini mengindikasikan bahwa indikator-indikator dari konstruk tersebut
dapat dijelaskan secara baik oleh variabel latennya, yang mencerminkan kualitas
konvergen model pengukuran (outer model). Semakin tinggi nilai CV
Communality, maka semakin baik kemampuan indikator dalam mencerminkan

konstruknya.

Sementara itu, nilai CV Redundancy (Q-square) sebesar 0,431 menunjukkan
bahwa model memiliki kemampuan prediktif yang baik terhadap variabel

Kepuasan Nasabah Menabung. Menurut Ghozali (2020, edisi revisi 2024), nilai
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Q? yang lebih besar dari nol menunjukkan bahwa model memiliki relevansi
prediktif, artinya variabel-variabel eksogen dalam model (Literasi Keuangan
Digital dan Persepsi Kecepatan Layanan) mampu menjelaskan dan memprediksi

variabel endogen dengan cukup baik.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model struktural yang dibangun tidak
hanya memiliki kualitas pengukuran yang baik (ditunjukkan oleh nilai CV

Communality), tetapi juga relevan secara prediktif (ditunjukkan oleh nilai

Q-square).

4. Uji Hipotesis
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Gambar 4.3

Pengujian Model Struktural
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Penelitian ini menguji tiga hipotesis pada Inner Model. Hubungan

kausalitas yang dikembangkan pada model diuji dengan hipotesis nol yang

menyatakan koefesien regresi pada masing-masing hubungan sama dengan nol

dengan uji t seperti pada analisis regresi. Untuk mengetahui suatu hipotesis

diterima atau ditolak dilakukan dengan memperhatikan nilai positif dan

signifikansi antar konstruk, t-value dan p-value. Dengan cara tersebut, maka

estimasi pengukuran dan standar error tidak lagi dihitung dengan asumsi

statistik, tapi didasarkan pada obsevasi empiris. Melalui metode bootstraping

dalam penelitian ini hipotesis dikatakan diterima jika nilai signifikansi t-value

> 1,96 dan p-value < 0,05 maka dapat dikatakan Ha diterima dan Ho ditolak

dan sebaliknya.

Tabel 4.20. Hasil Uji Hipotesis

Sampel Ratasta} " s tandar T .
: ta N . Statistik P Kesimpula
Asli Deviasi
©) Sampel (Stdev) (O/Stdev | Value n
(Mean) )
Literasi Keuangan Signifikan
Digital — Kepuasan 0,396 0,391 0,123 3,212 0,001 | (H1
Nasabah Menabung diterima)
Literasi Keuangan Signifikan
Digital — Persepsi 0,652 0,647 0,09 7,212 0,000 (H2
Kecepatan Layanan diterima)
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Persepsi Kecepatan
Layanan —
Kepuasan Nasabah
Menabung

0,511 0,508 0,105

4,87 0,000

Signifikan
(H3diterim
a)

Sumber : Data primer diolah 2025

Hasil uji inner dalam Tabel 4.20 menunjukkan tiga jalur hubungan yang signifikan

pada p = 0,05. Berdasarkan tanda yang terdapat pada koefesien serta hubungan

formatif terhadap variabel dapat di interprestasikan pada model PLS sebagai

berikut:

Tabel 4.21 Ringkasan Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis Jalur Hipotesis Hasil  Kesimpulan
Literasi Keuangan Digital — Kepuasan Positif

H1 Diterima
Nasabah Menabung signifikan
Persepsi Kecepatan Layanan — Kepuasan  Positif

H2 Diterima
Nasabah Menabung signifikan
Literasi Keuangan Digital — Persepsi Positif

H3 Diterima
Kecepatan Layanan signifikan

Sumber : Data Primer diolah 2025
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a. Hasil Uji Hipotesis 1: Pengaruh Literasi Digital terhadap Kepuasan

Nasabah

Dari hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa variabel Literasi
Keuangan Digital berpengaruh secara positif signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Menabung, dengan koefisien jalur (O) sebesar 0,396, nilai t-statistik
sebesar 3,212, dan tingkat signifikansi (p-value) sebesar 0,001, yang artinya lebih

kecil dari 0,05. Maka dengan hasil tersebut, Ho ditolak dan H; diterima, sehingga

dapat disimpulkan bahwa Literasi Keuangan Digital memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Menabung. Dengan demikian,
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara

Literasi Keuangan Digital terhadap Kepuasan Nasabah Menabung dapat diterima.

b. Hasil Uji Hipotesis 2: Pengaruh Literasi Keuangan Digital terhadap

Persepsi Kecepatan Layanan

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa Literasi Keuangan Digital
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Persepsi Kecepatan Layanan. Nilai
koefisien jalur sebesar 0,371, t-statistik 2,984, dan p-value 0,003 menunjukkan
bahwa hubungan antara kedua variabel tersebut signifikan pada tingkat

kepercayaan 95% (p < 0,05). Dengan demikian, Ho ditolak dan H, diterima.
Artinya, semakin tinggi literasi digital yang dimiliki nasabah, semakin baik pula
persepsi mereka terhadap kecepatan layanan LPD. Nasabah yang memahami cara

kerja layanan digital cenderung menilai bahwa layanan yang diberikan cepat dan
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efisien. Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan literasi digital sebagai

strategi untuk meningkatkan pengalaman layanan nasabah

c. Hasil Uji Hipotesis 3: Pengaruh Persepsi Kecepatan Layanan terhadap

Kepuasan Nasabah

Dari hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa variabel Persepsi
Kecepatan Layanan juga berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Menabung, dengan nilai koefisien jalur (O) sebesar 0,511, t-statistik
sebesar 4,870, dan tingkat signifikansi 0,000, yang berarti lebih kecil dari 0,05.

Berdasarkan hasil ini, Ho ditolak dan H, diterima, sehingga dapat disimpulkan

bahwa Persepsi Kecepatan Layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah Menabung. Oleh karena itu, hipotesis kedua yang
menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara Persepsi Kecepatan Layanan

terhadap Kepuasan Nasabah Menabung dapat diterima.

4.4 Pembahasan Hasil Penelitian

4.4.1. Pengaruh Literasi keuangan Digital Terhadap kepuasan nasabah Menabung

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama dalam penelitian ini, Literasi
Keuangan Digital terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah Menabung pada Lembaga Perkreditan Desa (LPD) Desa Adat
Kutuh. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi pemahaman dan kemampuan
digital nasabah dalam mengakses serta mengelola layanan keuangan berbasis
teknologi, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka dalam

menggunakan layanan simpanan yang disediakan oleh LPD. Ketika nasabah
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memiliki pemahaman tentang aplikasi mobile banking, mampu melakukan
transaksi digital dengan lancar, memahami keamanan transaksi online, serta
mampu membandingkan produk keuangan digital dengan baik, maka akan tercipta

pengalaman menabung yang lebih efisien, nyaman, dan terpercaya.

Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa
literasi keuangan digital berperan penting dalam membentuk kepuasan nasabah
terhadap layanan keuangan digital. Dalam studi oleh ( Basri & Leo, 2023), literasi
keuangan digital memiliki kontribusi yang signifikan terhadap keputusan dan
kenyamanan nasabah dalam menggunakan produk perbankan digital, termasuk
dalam aktivitas menabung. Begitu pula hasil studi oleh (Anisa, 2024)
menunjukkan bahwa pemahaman terhadap informasi digital keuangan
memperkuat persepsi positif nasabah terhadap kualitas layanan, yang berdampak
pada meningkatnya kepuasan. Penelitian oleh (Mulyati et al., 2024) juga
mengungkap bahwa kemampuan literasi digital memberikan kontrol lebih besar
kepada nasabah dalam mengelola transaksi mereka, yang pada akhirnya

meningkatkan loyalitas dan kepuasan mereka terhadap institusi keuangan.

Dalam konteks penelitian ini, Literasi Keuangan Digital telah terbukti menjadi
faktor penting dalam menciptakan kepuasan nasabah dalam menabung di LPD.
Oleh karena itu, LPD Desa Adat Kutuh dapat mempertimbangkan untuk terus
mengembangkan edukasi digital kepada nasabah melalui sosialisasi, pelatihan,
dan penyediaan sarana teknologi yang mudah digunakan sebagai strategi untuk

meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah secara berkelanjutan.
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4.4.2. Pengaruh Literasi Keuangan Digital terhadap Persepsi Kecepatan

Layanan

Berdasarkan hasil pengujian dalam penelitian ini, variabel Literasi
Keuangan Digital (LKD) terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Persepsi Kecepatan Layanan (PKL) pada LPD Desa Adat Kutuh. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi kemampuan nasabah dalam memahami,
mengakses, dan menggunakan layanan keuangan digital secara efektif, maka
semakin baik pula persepsi mereka terhadap kecepatan pelayanan yang diberikan

oleh lembaga keuangan tersebut.

Nasabah yang memiliki literasi keuangan digital yang baik akan lebih mudah
memanfaatkan fitur-fitur layanan keuangan berbasis teknologi, seperti mobile
banking, e-statement, atau sistem antrean digital. Kemampuan ini membuat
mereka lebih efisien dalam bertransaksi, mengurangi waktu tunggu, serta
meminimalkan hambatan komunikasi dengan petugas layanan. Akibatnya, mereka
menilai bahwa pelayanan yang diberikan lebih cepat, efisien, dan memuaskan

dibandingkan dengan nasabah yang belum terbiasa menggunakan teknologi.

Penelitian ini sejalan dengan temuan Rahayu & Pusparini (2021) yang
menyatakan bahwa literasi digital berperan penting dalam meningkatkan persepsi
nasabah terhadap kualitas layanan perbankan berbasis digital. Selain itu, studi
oleh Fadilah dan Husaini (2022) menunjukkan bahwa literasi keuangan digital
dapat mempercepat proses pengambilan keputusan finansial dan mempersepsikan

layanan sebagai lebih cepat dan efisien. Dalam konteks LPD yang sedang



83

bertransformasi digital, keterampilan digital nasabah menjadi kunci keberhasilan

pelayanan yang berorientasi pada kecepatan dan kepuasan.

Dengan demikian, peningkatan literasi keuangan digital di kalangan nasabah tidak
hanya berdampak langsung terhadap pemahaman produk keuangan, tetapi juga
meningkatkan persepsi positif terhadap kualitas dan kecepatan layanan, yang pada
akhirnya dapat memperkuat loyalitas dan kepuasan nasabah dalam jangka

panjang.

4.4.3. Pengaruh Persepsi Kecepatan Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah

Menabung

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kedua dalam penelitian ini, Persepsi
Kecepatan Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Menabung. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin cepat dan responsif
pelayanan yang dirasakan oleh nasabah dalam berinteraksi dengan lembaga
keuangan, khususnya LPD, maka semakin tinggi pula kepuasan mereka dalam
menabung. Kecepatan dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan, kecepatan
dalam pemrosesan transaksi, serta ketepatan waktu dalam pemberian layanan,
menjadi faktor kunci dalam membentuk persepsi positif terhadap Kkinerja

pelayanan.

Teori Service Quality (SERVQUAL) oleh (Parasuraman et al., 2008) menegaskan
bahwa dimensi responsiveness (daya tanggap) merupakan salah satu komponen
utama dalam membentuk persepsi kualitas layanan. Ketika nasabah merasa bahwa

layanan diberikan dengan cepat dan efisien, maka akan tumbuh rasa puas, aman,
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dan nyaman dalam menggunakan produk keuangan, termasuk layanan simpanan.
Kepuasan tersebut berkontribusi pada peningkatan loyalitas, retensi nasabah, serta

niat untuk merekomendasikan layanan kepada pihak lain.

Temuan ini didukung oleh beberapa penelitian terdahulu. Misalnya, (Handayani,
2023) menunjukkan bahwa persepsi terhadap kecepatan dan ketepatan pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah bank daerah di
Indonesia. Dalam studi oleh (Ambarwati, 2014), kecepatan dalam pelayanan
menjadi salah satu indikator dominan dalam memengaruhi tingkat kepuasan
nasabah layanan perbankan berbasis komunitas. Penelitian Sari dan Nursalim
(2023) juga menunjukkan bahwa pelanggan yang merasakan layanan cepat dan
sigap akan lebih mungkin merasa puas dan loyal terhadap lembaga keuangan yang
bersangkutan. Selain itu, Sihombing & Lestari (2021) menemukan bahwa dalam
konteks lembaga keuangan mikro, seperti koperasi -simpan pinjam dan LPD,
kecepatan pelayanan berkontribusi langsung terhadap persepsi kualitas dan

kepuasan.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan pentingnya membangun
sistem pelayanan yang cepat, efisien, dan tanggap di lingkungan LPD Desa Adat
Kutuh untuk menjaga dan meningkatkan tingkat kepuasan nasabah menabung.
Oleh karena itu, penguatan kapasitas SDM, penggunaan teknologi informasi, dan
perbaikan SOP pelayanan menjadi aspek strategis yang harus terus

dikembangkan.



BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Secara lebih rinci, simpulan penelitian adalah sebagai berikut :

1. Pengaruh Literasi Keuangan Digital terhadap Kepuasan Nasabah Menabung
Penelitian ini menunjukkan bahwa Literasi Keuangan Digital berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Menabung di LPD Desa Adat Kutuh.
Semakin baik literasi keuangan digital maka akan semakin tinggi kepuasan

nasabah menabung.

2. Literasi Keuangan Digital berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
Persepsi Kecepatan Layanan. Nasabah yang memiliki literasi digital semakin baik

akan meningkatkan persepsi bahwa layanan yang diberikan oleh LPD lebih cepat

3. Persepsi Kecepatan Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah Menabung. Nasabah yang merasakan pelayanan yang cepat,
tanggap, dan tepat waktu cenderung merasa lebih puas dalam melakukan aktivitas

keuangan di LPD.

5.2. Saran

1. Literasi Keuangan Digital menjadi salah satu faktor utama dalam

meningkatkan kepuasan nasabah menabung. Oleh karena itu, LPD Desa

86
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Adat Kutuh disarankan untuk terus memperkuat edukasi dan sosialisasi
terkait penggunaan layanan keuangan digital kepada seluruh nasabah.
Program literasi dapat dilakukan melalui pelatihan langsung di kantor,
pembagian brosur digital, atau penyuluhan berkala berbasis komunitas.
Edukasi yang menyasar berbagai kelompok usia, terutama kalangan lansia
dan pemula digital, sangat penting agar semua nasabah merasa percaya
diri dan aman dalam menggunakan aplikasi keuangan berbasis teknologi.
Selain itu, peningkatan literasi keuangan digital juga perlu diberikan
kepada karyawan LPD melalui pelatihan teknis dan peningkatan kapasitas
sumber daya manusia, sehingga mereka mampu memberikan
pendampingan yang optimal, responsif, dan tepat sasaran kepada nasabah.
Upaya terpadu ini diyakini dapat meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan
kepercayaan nasabah terhadap LPD dalam jangka panjang.

Karena Literasi Keuangan Digital juga berkontribusi terhadap persepsi
kecepatan layanan, maka kedua hal ini perlu diintegrasikan dalam strategi
peningkatan layanan LPD. Nasabah yang memahami penggunaan fitur
digital seperti aplikasi transaksi, cek saldo online, atau notifikasi otomatis
cenderung merasa bahwa pelayanan berjalan lebih cepat. Maka dari itu,
LPD perlu menyediakan layanan digital yang tidak hanya fungsional,
tetapi juga mudah digunakan dan ramah terhadap pengguna baru.
Dukungan staf dalam membantu nasabah memahami penggunaan fitur
digital secara langsung di tempat juga dapat meningkatkan adopsi

teknologi dan membentuk persepsi pelayanan yang cepat dan efisien.
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3. Persepsi kecepatan layanan terbukti memengaruhi kepuasan nasabah
secara signifikan. Oleh karena itu, LPD diharapkan dapat meningkatkan
kualitas layanan dengan mempercepat proses transaksi, merespons keluhan
secara tanggap, dan menyederhanakan prosedur administratif. Penggunaan
sistem antrean digital, peningkatan kapasitas staf layanan, serta
pemanfaatan teknologi seperti chatbot atau pesan otomatis bisa menjadi
solusi konkret untuk memberikan layanan yang cepat dan efisien.
Lingkungan layanan yang cepat dan profesional akan memberikan

pengalaman positif yang pada akhirnya memperkuat loyalitas nasabah.

5.3. Keterbatasan Penelitian dan Agenda Penelitian Mendatang
5.3.1 Keterbatasan Penelitian
1. Ukuran Sampel yang Terbatas. Penelitian-ini hanya melibatkan responden
dari satu lembaga keuangan mikro, yaitu LPD Desa Adat Kutuh, dengan
jumlah sampel yang relatif kecil. Hal ini membatasi generalisasi hasil
penelitian ke LPD lain yang memiliki karakteristik geografis, jumlah

nasabah, atau teknologi layanan yang berbeda.

2. Keterbatasan Variabel. Studi ini hanya memfokuskan pada peran variabel
utama, yaitu Literasi Keuangan Digital dan Persepsi Kecepatan Layanan
untuk meningkatkan Kepuasan Nasabah Menabung. Padahal, terdapat

variabel lain yang juga mungkin berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

3. Pendekatan Metodologi. Penelitian ini menggunakan pendekatan

kuantitatif berbasis kuesioner dengan pertanyaan tertutup, yang membatasi
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ruang eksplorasi terhadap pengalaman subjektif nasabah. Dengan
demikian, persepsi atau motivasi yang lebih dalam dari masing-masing
individu belum tergali secara maksimal sebagaimana mungkin dapat
dilakukan melalui pendekatan kualitatif seperti wawancara mendalam atau

studi kasus.

Batasan Kontekstual. Hasil penelitian ini sangat terkait dengan kondisi
sosial, budaya, dan teknologi di lingkungan LPD Desa Adat Kutuh. Oleh
karena itu, temuan penelitian mungkin tidak sepenuhnya relevan apabila
diterapkan di lembaga keuangan lain yang beroperasi di wilayah berbeda,
memiliki infrastruktur digital berbeda, atau melayani demografi nasabah

yang tidak serupa.

5.3.2. Agenda Penelitian Mendatang

Perluasan Sampel dan Lokasi Penelitian. Penelitian lanjutan disarankan
untuk melibatkan sampel yang lebih besar dan mencakup beberapa LPD di
berbagai wilayah di Bali atau bahkan di luar Bali. Hal ini bertujuan untuk
menguji konsistensi hasil temuan dalam konteks yang lebih luas dan
beragam, serta melihat perbedaan perilaku nasabah di daerah dengan
tingkat adopsi teknologi digital yang berbeda.

Penambahan Variabel Baru. Penelitian selanjutnya dapat memperluas
model dengan memasukkan variabel lain seperti, seperti kualitas
pelayanan, kepercayaan terhadap lembaga, persepsi keamanan digital, dan

Brand Image.* Variabel tersebut dapat berfungsi sebagai mediasi atau
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moderasi dalam menjelaskan hubungan antara literasi keuangan digital dan
kepuasan nasabah menabung secara lebih mendalam.

. Pengembangan Indikator Variabel. Indikator literasi keuangan digital dan
kecepatan layanan dapat dikembangkan secara lebih spesifik, misalnya
dengan mengadopsi indikator berbasis teknologi keuangan terkini seperti
aplikasi mobile banking. Hal ini diharapkan dapat memberikan gambaran
yang lebih relevan terhadap perkembangan teknologi keuangan saat ini.

. Pendekatan Metodologi Campuran. Disarankan penggunaan pendekatan
mixed-method yang mengombinasikan kuantitatif dan kualitatif, seperti
kuesioner yang dilengkapi dengan wawancara mendalam terhadap
nasabah. Pendekatan ini dapat menggali lebih dalam persepsi, hambatan,
dan pengalaman nyata nasabah dalam menggunakan layanan digital LPD.

. Penelitian Longitudinal (Studi Jangka Panjang). Penelitian ke depan juga
bisa dilakukan secara longitudinal untuk melihat perkembangan persepsi
dan tingkat kepuasan nasabah seiring dengan peningkatan layanan digital
dan literasi finansial dalam jangka waktu yang lebih panjang. Dengan
desain ini, peneliti dapat menangkap perubahan perilaku nasabah terhadap

layanan digital secara lebih dinamis dan berkesinambungan.
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