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ABSTRAK
PENGARUH KEPUASAN NASABAH, KUALITAS LAYANAN, DAN
KEPERCAYAAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH
BANK SYARIAH INDONESIA PASCA SERANGAN SIBER
PUTRI CHAERUNISA
19423174

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa bagaimana pengaruh kepuasan nasabah,
kualitas layanan, dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia pasca serangan siber. Sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak
193 responden yang menggunakan Bank Syariah Indonesia dan mengetahui isu
serangan siber yang terjadi (mei 2023) diambil menggunakan teknik convenience
sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner
terhadap nasabah Bank Syariah Indonesia. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan teknik analisis data uji instrumen, uji asumsi klasik, dan analisis
regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS 29. Hasil analisis data
mendapatkan bahwa variabel kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah BSI pasca serangan siber, variabel kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI pasca serangan siber, dan
kepercayaan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI pasca

serangan siber.

Kata kunci: Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, Kepercayaan Nasabah, dan
Loyalitas Nasabah



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF CUSTOMER SATISFACTION, SERVICE
QUALITY, AND CUSTOMER TRUST ON BANK SYARIAH INDONESIA
CUSTOMER LOYALTY AFTER CYBER ATTACKS
PUTRI CHAERUNISA
19423174
This study aims to analyze how the influence of customer satisfaction, service
quality, and customer trust affect the loyalty of Bank Syariah Indonesia customer
loyalty after cyber attacks. The sample taken in this study was 193 respondents who
used Bank Syariah Indonesia and knew the issue of cyber attacks that occurred
(May 2023) taken using convenience sampling techniques. The data collection
technique was carried out through the distributing questionnaires to Bank Syariah
Indonesia customers. This study used a quantitative approach with data analysis
techniques instrument test, classical assumption tests, and multiple linear regression
analysis with the help of the SPSS 29 program. The results of the data analysis
found that the customer satisfaction variable has a significant effect on BSI
customer loyalty after a cyber attack, the service quality variable has no significant
effect on BSI customer loyalty after a cyber attack, and customer trust has a

significant effect on BSI customer loyalty after a cyber attack.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Customer Trust, and Customer
Loyalty



PEDOMAN TRANFLITERASI

KEPUTUSAN BERSAMA

MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN

KEBUDAYAAN REPUBLIK INDONESIA

Nomor: 158 Th. 1987

Nomor: 0543b/U/1987

Pendahuluan

Penelitian transliterasi Arab-Latin merupakan salah satu program
penelitian Puslitbang Lektur Agama, Badan Litbang Agama, yang
pelaksanaannya dimulai tahun anggaran 1983/ 1984.Untuk mencapai hasil
rumusan yang lebih baik, hasil penelitian itu dibahas dalam pertemuan
terbatas guna menampung pandangan dan pikiran para ahli agar dapat
dijadikan bahan telaah yang berharga bagi forum seminar yang sifatnya
lebih luas dan nasional.

Transliterasi Arab-Latin memang dihajatkan oleh bangsa Indonesia
karena huruf Arab di- pergunakan untuk menuliskan kitab agama Islam
berikut penjelasannya (Al-Qur’an dan Hadis), sementara bangsa Indonesia
mempergunakan huruf latin untuk menuliskan bahasanya. Karena ketiadaan
pedoman yang baku, yang dapat dipergunakan oleh umat Islam di Indonesia
yang meru-pakan mayoritas bangsa Indonesia, transliterasi Arab-Latin yang
terpakai dalam masyarakat banyak ragamnya. Dalam menuju kearah
pembakuan itulah Puslitbang Lektur Agama melalui penelitian dan seminar
berusaha menyusun pedoman yang diharapkan dapat berlaku secara

nasional.
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Dalam seminar yang diadakan tahun anggaran 1985/1986 telah
dibahas beberapa makalah yang disajikan oleh para ahli, yang kesemuanya
memberikan sumbangan yang besar bagi usaha ke arah itu. Seminar itu juga
membentuk tim yang bertugas merumuskan hasil seminar dan selan-
jutnmya hasil tersebut dibahas lagi dalam seminar yang lebih luas, Seminar
Nasional Pembakuan Transliterasi Arab-Latin Tahun 1985/1986. Tim
tersebut terdiri dari 1) H.Sawabi Ihsan MA, 2) Ali Audah, 3) Prof. Gazali
Dunia, 4) Prof. Dr. H.B. Jassin, dan 5) Drs. Sudarno M.Ed.

Dalam pidato pengarahan tangal 10 Maret 1986 pada semi nar
tersebut, Kepala Litbang Agama menjelaskan bahwa pertemuan itu

mempunyai arti penting dan strategis karena:

1. Pertemuan ilmiah ini menyangkut perkembangan ilmu pengetahuan,
khususnya ilmu pengetahuan ke-Islaman, sesuai dengan gerak
majunya pembangunan yang semakin cepat.

2. Pertemuan ini merupakan tanggapan langsung terhadap
kebijaksanaan Menteri Agama Kabinet Pembangunan 1V, tentang
perlunya peningkatan pemahaman, penghayatan, dan pengamalan

agama bagi setiap umat beragama, secara ilmiah dan rasional.

Pedoman transliterasi Arab-Latin yang baku telah lama didambakan
karena amat membantu dalam pemahaman terhadap ajaran dan
perkembangan Islam di Indonesia. Umat Islam di Indonesia tidak semuanya
mengenal dan menguasai huruf Arab.Oleh karena itu, pertemuan ilmiah
yang diadakan kali ini pada dasamya juga merupakan upaya untuk
pembinaan dan peningkatan kehidupan beragama, khususnya umat Islam di

Indonesia.

Badan Litbang Agama, dalam hal ini Puslitbang Lektur Agama, dan
instansi lain yang ada hubungannya dengan kelekturan, amat memerlukan

pedoman yang baku tentang transliterasi Arab-Latin yang dapat dijadikan
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acuan dalam penelitian dan pengalih-hurufan, dari Arab ke Latin dan
sebaliknya.

Dari hasil penelitian dan penyajian pendapat para ahli diketahui
bahwa selama ini masyarakat masih mempergunakan transliterasi yang
berbeda-beda.Usaha penyeragamannya sudah pemah dicoba, baik oleh
instansi maupun perorangan, namun hasilnya belum ada yang bersifat
menyeluruh, dipakai oleh seluruh umat Islam Indonesia. Oleh karena itu,
dalam usaha mencapai keseragaman, seminar menyepakati adanya
Pedoman Transliterasi Arab-Latin baku yang dikuatkan dengan suatu Surat
Keputusan Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan untuk

digunakan secara nasional.
Pengertian Transliterasi

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih hurufan dari abjad yang
satu ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan

huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.
Prinsip Pembakuan

Pembakuan pedoman transliterasi Arab-Latin ini disusun de ngan

prinsip sebagai berikut:

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Disempurnakan.

2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin
dicarikan padanan dengan cara memberi tambahan tanda diakritik,
dengan dasar “satu fonem satu lambang”.

3. Pedoman transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum.
Rumusan Pedoman Transliterasi Arab-Latin

Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedoman

transliterasi Arab-Latin ini meliputi:
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Konsonan

Maddah
Ta’marbutah
Syaddah

Hamzah

© ©o N o gk~ wDdh -

Huruf kapita
10. Tajwid

1. Konsonan

Penulisan kata

Vokal (tunggal dan rangkap)

Kata sandang (di depan huruf syamsiah dan gamariah)

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab

dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab itu dan transliterasinya dengan huruf Latin:

Tabel 1 Transliterasi Konsonan

Huruf
Nama Huruf Latin Nama
Arab
) tidak tidak
\ Alif ) )
dilambangkan dilambangkan
- Ba B Be
O Ta T Te
es (dengan titik
& Sa S ( -g
diatas)
z Jim J Je

Xiv




ha (dengan titik

Ha h
dibawah)
Kha kh ka dan ha
Dal D De
) Zet (dengan titik
Zal 4 .
diatas)
Ra r Er
Zai z Zet
Sin S Es
Syin sy es dan ye
es (dengan titik
Sad $ .
dibawah)
) De (dengan titik
Dad d .
dibawah)
te (dengan titik
Ta t
dibawah)
Zet (dengan titik
Za 4
dibawah)
"ain koma terbalik
Gain g Ge
Fa f Ef
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a Qaf q Ki

4 Kaf k Ka

J Lam I El

2 Mim M Em

d Nun N En

3 Waw W We

S Ha h Ha

s Hamzah ‘ Apostrof
s Ya y Ye

2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau
harkat, transliterasinya sebagai berikut:
Tabel 2 Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

- Fathah A A
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Kasrah

Dammah

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan.huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu

Tabel 3 Transliterasi Vokal Rangkap

Huruf Huruf
Nama ] Nama
Arab Latin
e Fathah dan ya Ai adanu
"3 Fathah dan wau Au adanu
Contoh:
- K kataba
- J=2 fa'ala
Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Tabel 4 Transliterasi Maddah

Huruf Nama Huruf Nama
Arab Latin
o) Fathah dan A a dan garis di atas
alif atau ya
S Kasrah dan 1 i dan garis di atas
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ya
s Dammah dan U u dan garis di atas

wau

Contoh:

- Jé  qala

- =) rama

- d2 qila

- J&  yaqulu

4. Ta’ marbutah
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua:
a. Ta marbutah hidup

Ta marbuah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan

dammah, transliterasinya adalah ‘t’.
b. Ta marbutah mati

Ta marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah ‘h’.

c. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbu™ah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh:

- Jak sy raudah al-atfal/raudahtul atfal

_ 35l dnadd al-madinahal-
munawwarah/al-madinatul munawwarah

- Al talhah
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. Syaddah (tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, dalam transliterasi ini tanda

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama

dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu

Contoh:

- J% nazzala
-5 al-birr
Kata sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan

huruf, yaitu J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan

atas:

a.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

b. Kata sandang diikuti oleh huruf gamari
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan

sesuai aturan yang digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. Baik
dikuti huruf syamsiah maupun huruf gamariah, kata sandang ditulis
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda
sempang.

Contoh:

- Ja5  ar-rajulu

- A&l al-galamu

Suilll asy-syamsu
Bl al-jalalu
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7. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan
apostrof. Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak ditengah dan
di akhir kata. Bila hamzah itu terletak di awal kata, is dilambangkan, karena

dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:

- Al ta’khuzu
- {4 syai’un

- ¢l an-nau’u

- %) inna
8. Penulisan kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun harf ditulis
terpisah. Hanya kata- kata ter-tentu yang penulisannya dengan huruf Arab
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat
yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.

Contoh:
- OB A 38 & () 3 Wa innallaha lahuwa khair arraziqin/Wa
innallaha lahuwa khairurraziqin

- Wliye 5 W 3as 4l 2y Bismillahi majreha wa mursaha
9. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf
kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital
digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat.

Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis
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10.

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal
kata sandangnya.

Contoh:
- uﬂu‘ Sl A&l Alhamdu lillahi rabbi alalamin/Alhamdulillzhi
rabbil ‘alamin

- an Sl el Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau har-kat yang
dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan. Contoh:

- Ba) 95 A Allaahu gafiirun rahim

- Gied 53491 do Lillahi al-amru jami an/Lillahil-amru jami an

Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilimu
Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan

pedoman tajwid
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Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Segala puji Syukur penulis haturkan kepada Allah SWT yang telah
memberikan Rahmat, nikmat serta hidayah-Nya terlebih nikmat Kesehatan
sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini yang berjudul “Pengaruh
Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, dan Kepercayaan Nasabah terhadap
Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia Pasca Serangan Siber”. Shalawat serta
salam semoga selalu tercurahkan kepada baginda Nabi Agung Muhammad SAW
serta keluarganya dan para sahabatnya yang telah memberikan pedoman hidup
yakni Al-Qur’an dan Sunnah untuk bekal keselamatan umat di dunia.

Skripsi ini disusun dalam rangka untuk menyelesaikan studi strata satu (S1)
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BAB |

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Peran perbankan syariah telah mendapatkan perhatian dunia pada dua
dekade terakhir meskipun kekuatan finansialnya masih pada tahap awal jika
dibandingkan dengan perbankan konvensional (Fida et al., 2020). Indonesia
memiliki penduduk yang mayoritas beragama islam hal ini merupakan pasar
yang berpotensi bagi sistem perbankan syariah (Aulia Raziq & Hafasnuddin,
2021). Pendukung konsep perbankan syariah memiliki persepsi bahwa
perbankan syariah memiliki masa depan cerah dan pertumbuhan yang pesat,
hal ini didasari atas keunikannya yang mengedepankan kemitraan bisnis bebas
bunga, hanya berdasar pada bagi hasil dan layanan pinjam tanpa memungut
biaya. Islamic Financial Services Board (IFSB) melaporkan bahwa perbankan
syariah pada negara-negara berkembang termasuk Indonesia menunjukkan
peningkatan profitabilitas yang signifiakan (Fianto et al., 2020). Peningkatan
perbankan syariah Indonesia dari tahun-ketahun menunjukkan Kkinerja
perbankan syariah yang cukup baik sehingga berkontribusi positif bagi
pertumbuhan perekonomian di Indonesia (Sari & Zahara, 2021).

Bank syariah merupakan Lembaga Keuangan Bank. Bank syariah dapat
berbentuk Bank Umum Syariah (BUS) maupun Bank Perkreditan Rakyat
Syariah (BPRS). Menurut UU no 21 tahun 2008 tentang perbankan syariah,
bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usaha didasari pada
prinsip syariah. Kepatuhan terhadap prinsip syariah menjadi sangat
fundamental karena hal tersebut merupakan alasan dasar dari eksistensi bank
syariah dan kepatuhan tersebut juga dipandang sebagai kekuatan yang dimiliki
bank syariah (Otoritas Jasa Keuangan). Berdirinya bank syariah pertama
berada di Jakarta yaitu Bank Muamalat Indonesia pada tahun 1992 menandai
dimulainya industri perbankan syariah di Indonesia (Wu et al., 2019).

Salah satu bank syariah yang ada di Indonesia adalah Bank Syariah

Indonesia



(BSI). BSI mencatatkan sejarah baru di Indonesia, pada 1 Februari 2021
Presiden Joko Widodo secara langsung meresmikan bank syariah terbesar di
Indonesia setelah sebelumnya Otoritas Jasa Keuangan (OJK) secara resmi
mengeluarkan izin merger tiga usaha bank syariah tersebut pada 27 Januari
2021 melalui surat Nomor SR-3/PB.1/2021. BSI merupakan bank hasil merger
dari tiga bank syariah yaitu PT Bank Syariah Mandiri, PT Bank BNI Syariah,
dan PT Bank BRI syariah. Penggabungan bank tersebut menyatukan kelebihan
dari ketiga bank sehingga menghadirkan layanan yang lebih baik dan lengkap,
jangkauan yang lebih luas, dan pemodalan yang cukup.

Bank Syariah Indonesia tentunya memiliki banyak nasabah, pada akhir
September 2023 BSI mencatatkan bahwa nasabah bertambah menjadi 19,22
juta nasabah yang berarti tumbuh 10,9 persen secara tahunan (year-on-
year/yoy) dari perode yang sama tahun lalu sejumlah 17,9 juta nasabah
(Hanifa, 2023). Kemungkinan pengguna akan terus bertambah. Disamping itu
teknologi baru menyebabkan transformasi dunia bisnis secara global dan sektor
perbankan tidak luput dari hal tersebut, teknologi digital telah menggantikan
dokumen fisik dalam upaya menghilangkan kesalahan, penundaan, risiko, dan
biaya perbankan (Manyanga et al., 2022). Peningkatan teknologi tersebut
menyebabkan harapan nasabah pada bank syariah meningkat, hal tersebut
dikarenakan nasabah bank menjadi lebih terdidik dan mudah mendapatkan
informasi, dengan begitu nasabah akan mengharapkan pengalaman yang lebih
baik dari bank syariah (Kumar & Anbazhagan 2020 dalam Manyanga et al.,
2022)

Peningkatan jumlah dan harapan nasabah membuat Bank Syariah Indonesia
harus dapat mempertahankan nasabah yang telah memutuskan untuk memilih
menggunakan bank syariah. Kesetiaan nasabah penting untuk meningkatkan
kualitas layanan yang dimiliki bank syariah, apabila nasabah merasa puas
dengan layanan yang diterima maka nasabah akan memiliki rasa percaya dan
akan memiliki komitmen untuk menjadi nasabah yang loyal, nasabah yang
loyal tidak akan ragu untuk merekomendasikan menggunakan bank syariah

kepada orang lain (Moosa & Kashiramka, 2022). Kepuasan, kepercayaan, dan



kualitas layanan menjadi faktor penting yang perlu diperhatikan untuk
mendapatkan loyalitas nasabah (Santos et al., 2020).

BSI terus berinovasi dalam kualitas produk dan layanannya. Beberapa
produk dan layanan yang dimiliki BSI diantaranya adalah layanan bagi
individu yaitu tabungan, pembiayaan, investasi, haji dan umroh, bisnis, jasa,
dan emas. Kemudian untuk layanan perusahaan ada cash management (BSI
Transfer Valas, BSI Mitra Modal Kerja, BSI Mitra Bisnis Investasi, dan
lainnya), pembiayaan perusahaan, dan tabungan perusahaan. Layanan kartu
juga ada Prioritas dan BSI Hasanah Card, layanan selanjutnya BSI juga
memiliki digital banking (BSI, n.,.). Fitur digital banking BSI memiliki
keamanan, keamanan pada digital banking pada BSI yaitu adanya kata sandi
dan juga pin, kemudian juga dilengkapi dengan kode OTP (One Time
Password) yang hanya bisa diakses oleh nasabah pada perangkat tertentu
(Amalia & Hastriana, 2022). Semakin baik, mudah, lengkap dan aman layanan
akan membuat pengguna dapat terus melakukan transaksi dengan
menggunakan Bank Syariah Indonesia bahkan dalam jangka waktu yang lama.

Kepercayaan dapat mempengaruhi bagaimana nasabah akan terus
menggunakan layanan bank syariah. Menurut Utami et al., (2023)kepercayaan
merupakan landasan untuk hubungan yang sukses dan loyalitas dengan
pelanggan. Mempercayai Bank Syariah Indonesia untuk digunakan dalam
aktivitas transaksi pada perbankan akan menigkatkan kemungkinan loyalitas
penggunanya. Nasabah yang yakin terhadap kualitas yang diberikan oleh bank
syariah akan melakukan penggunaan berulang.

Nasabah Bank Syariah Indonesia yang terus bertambah tentunya diiringi
juga dengan tantangan yang terjadi dalam perjalanannya (Jahan & Shahria,
2022). Salah satu tantangan tersebut adalah peretasan sistem informasi
perbankan yang dilakukan oleh hacker. Banyak kasus yang menyasar
menegenai pembobolan sistem informasi pada bank konvensional maupun
syariah di Indonesia. Menurut Otoritas Jasa Keuangan pada Mei 2022, di
Indonesia perbankan menempati posisi kedua sebagai sasaran dari serangan

siber (Fitriani et al., 2023). Pada tahun 2021, sektor keuangan mengalami



22,4% dari seluruh serangan siber secara global, dari seluruh serangan tersebut
sebagian besarnya ditujukan pada perbankan yaitu sebesar 70% kemudian 16%
pada perusahaan asuransi, dan sektor keuangan lainnya sebesar 14%
(Pransuamitra, 2022 dalam Fitriani et al., 2023).

Bank Syariah Indonesia pada 2023 mengalami peristiwa peretasan dan
dugaan pencurian data. Sebelum terjadi peretasan, pada tanggal 8 mei 2023
nasabah mobile banking BSI mengeluhkan bahwa aplikasi tersebut tidak dapat
diakses, hingga tanggal 11 mei 2023 layanan masih mengalami gangguan,
ketika sudah kembali normal tanggal 15 mei 2023 pihak hacker mengakui
bahwa gangguan yang terjadi pada mobile banking BSI diakibatkan oleh pihak
mereka berhasil masuk ke sistem aplikasi mobile banking BSI dan berhasil
mencuri data nasabah (Respati, 2023). Kasus tersebut tentuya menyebabkan
kepanikan pada nasabah BSI. Pada 16 Mei 2023 pihak BSI menyatakan bahwa
data dan dana nasabah dalam kodisi aman, corporate secretary BSI Gunawan
A. Hartoyo menyatakan bahwa pihaknya memastikan hal tersebut dan juga
akan bekerja sama dengan otoritas terkait isu kebocoran data, ia juga
megatakan BSI berharap mayarakat tidak terlalu mudah percaya dengan
informasi yang beredar dan selalu harus mengecek ulang informasi yang
beredar (Octaviano, 2023). Isu tersebut tentu mempengaruhi nasabah Bank
Syariah Indonesia.

Nasabah yang memilih menggunakan BSI terus meningkat, terjadinya
peningkatan bukan berarti bebas dari permasalahan. Pada BSI ditengah
peningkatan penggunanya ditemukan adanya indikasi dugaan serangan siber
yang memang rentan dialami oleh setiap aplikasi yang mengunakan teknologi
komunikasi, hal tersebut tentunya sangat mempengaruhi nasabah BSI. Ada
beberapa dari nasabah yang memutuskan untuk berhenti menjadi nasabah BSI
dan ada juga yang tetap terus menjadi nasabah BSI. Peningkatan pengguna
belum tentu mengarah pada loyalitas nasabah pada bank syariah. Oleh karena
itu penulis ingin meneliti lebih dalam terkait bagaimana pengaruh kepuasan
nasabah, kualitas layanan, dan kepercayaan pada loyalitas nasabah khususnya

pada nasabah BSI pasca serangan siber.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka rumusan masalah
yang akan diteliti sebagai berikut :

a. Bagaimana pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas pada nasabah
BSI pasca serangan siber?

b. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pada nasabah
BSI pasca serangan siber?

c. Bagaimana pengaruh kepercayaan nasabah terhadap pada nasabah BSI

pasca serangan siber?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang akan diteliti, penelitian ini bertujuan
sebagai berikut :

a. Untuk menganalisa bagaimana pengaruh kepuasan nasabah terhadap

loyalitas pada nasabah BSI pasca serangan siber.
b. Untuk menganalisa bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap

loyalitas pada nasabah BSI pasca serangan siber.
c. Untuk menganalisa bagaimana pengaruh kepercayaan nasabah

terhadap pada nasabah BSI pasca serangan siber.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat kepada berbagai pihak.
Penelitian ini diharapkan memiliki manfaat teoritis yaitu dapat digunakan
sebagai acuan atau referensi untuk penelitian berikutnya terutama dibidang
yang sama Yaitu perbankan syariah. Kemudian penelitian ini juga diharapkan
dapat memberikan sumbagan terhadap perkembangan ilmu pengetahuan.
Manfaat pada peelitian ini akan dibagi pada dua aspek yaitu manfaat teoritis

dan manfaat praktis:

a. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambahkan ilmu dalam



memahami perbankan syariah terutama dalam pengaruh yang
menyebabkan loyalitas nasabah dalam memilih bank syariah. Selain
hal tersebut penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan untuk
peneliti selanjutnnya dalam mengembangkan penelitian yang lebih
terbaharukan.
b. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi perbankan
untuk melihat bagian yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah
terhadap layanan yang diberikannya, kemudian dapat
mempertimbangkan untuk dapat melihat apa yang diinginkan
nasabah dalam layanan maupun apa yang membuat nasabah tetap
percaya menggunakan layanan.
E. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan dalam penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan
setiap bab secara sistematis agar dalam penulisan tidak terjadi kesalahan dalam
penyusunan. Adapun sistematika dalam penulisan ini terdiri dari 5 bab sebagai
berikut:

BAB | PENDAHULUAN menjelaskan mengenai latar belakang
penelitian yang berisi masalah yang akan diteliti sebagai faktor pemicu untuk
dilakukan penelitian, rumusan masalah yang merupakan intisari
permasalahan yang akan diselesaikan dalam penelitian ini serta tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB Il KERANGKA TEORI menjelaskan mengenai tinjauan
pustaka untuk memastikan bahwa penelitian yang akan dilakukan merupakan
pembaharuan, penyempurnaan, atau perbaikan dari penelitian sebelumnya
sekaligus menghindari plagiarisme. Selanjutnya pada bagian ini juga memuat
landasan teori dengan berisikan teori yang relevan dengan topik penelitian,
hipotesis yang merupakan jawaban sementara suatu persoalan yang harus
dibuktikan kebenarannya, serta kerangka berpikir.

BAB Il METODE PENELITIAN menjelaskan mengenai

rancangan penelitian, lokasi penelitian, waktu pelaksanaan penelitian, objek



penelitian, populasi dan sampel, sumber data, teknik pengumpulan data,
makna konseptual dan operasional variabel, instrumen penelitian, dan teknik
analisis data.

BAB IV ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN menjelaskan
mengenai hasil yang diperoleh selama melaksanakan penelitian keterkaitan
antar variabel penelitian yang di peroleh dari data permasalah, selanjutnya
menyelesaikan permasalahan tersebut menggunakan metode penelitian serta
menganalisis hasil penyelasaian masalah dalam penelitian.

BAB IV ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN menjelaskan
mengenai hasil yang diperoleh selama melaksanakan penelitian keterkaitan
antar variabel penelitian yang di peroleh dari data permasalah, selanjutnya
menyelesaikan permasalahan tersebut menggunakan metode penelitian serta

menganalisis hasil penyelasaian masalah dalam penelitian.



BAB 11
KERANGKA TEORI

A. Telaah Pustaka

Fianto et al. (2020) dalam penelitiannya yang berjudul “Customer
loyalty to Islamic banks: Evidence from Indonesia” ditujukan untuk
mengidentifikasi determinan loyalitas nasabah perbankan syariah di
Indonesia. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan
menggunakan structural equation model (SEM) and confirmatory factor
analysis (CFA) dengan data 362 responden dari dua kota di Jawa Timur
Indonesia. Hasil menunjukkan bahwa nasabah bank syariah swasta
memiliki presepsi berbeda dgn bank syariah negara, customer enggagement
berpengaruh paling kuat pada loyalitas nasabah di BUMN sementara
kepuasan nasabah memiliki pengaruh paling kuat pada bank syariah swasta.

Penelitian yang dilakukan oleh Santos, Fuentes, and Palma (2020) yang
berjudul “Determinants of Mobile Banking Users’ Loyalty” penelitian ini
bertujuan untuk mengidentifikasi varian yang memiliki pengaruh paling
besar terhadap loyalitas mobile banking. Metode yang digunakan pada
penelitian ini adalah kuantitatif dengan eksplorasi dan deskriptif. Penelitian
ini menggunakan conveniace sampling, untuk memverifikasi skala
pengukuran, validitas dilakukan melalui SPSS 22.0 dan untuk menguji
validitas konvergen dan divergen skala menggunakan confirmatory factor
analysis (CFA) dengan menghasilkan sampel akhir sebanyak 281 pengguna.
Hasil dari penelitian ini adalah variabel yang memiliki pengaruh terbesar
terhadap loyalitas mobile banking vyaitu kepuasan pengguna dan
mempercayai. Namun penelitian ini masih terfokuskan pada satu daerah saja
yang menyebabkan belum bisa dianggap mewakili pengguna mobile
banking di seluruh dunia dan juga untuk penelitian selanjutnya dapat
ditambahkan mengenai beberapa faktor lainnya seperti reputasi, keamanan,

privasi, inovasi, dan lainnya.



Supriyanto, Wiyono, and Burhanuddin (2021) dalam penelitiannya
yang berjudul “Effects of service quality and customer satisfaction on
loyalty of bank customers” bertujuan untuk menguji bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.
Penelitian ini menggunakan desain penelitian survei dan responden dipilih
secara purposif dari populasi organisasi Bank di Indonesia. Data dianalisis
menggunakan path analysis dan Analisis of Variance (ANOVA). Hasilnya
adalah kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, namun memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan yang diikuti dengan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Penelitian Fida et al., (2020) yang berjudul “Impact of Service Quality
on Customer Loyalty and Customer Satisfaction in Islamic Banks in the
Sultanate of Oman” Penelitian ini mencoba menguji pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah dengan
menggunakan model SERVQUAL pada empat bank syariah utama di
Kesultanan Oman. Menggunakan metode kuantitatif yang melibatkan
kuesioner terstruktur. Sampel dipilih menggunakan metode convenience
sampling dan menghasilkan 120 nasabah bank syariah di Oman. Data
dianalisis menggunakan SPSS. Hasil menunjukkan bahwa adanya hubungan
yang signifikan antara ketiga variabel yaitu kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan.

Penelitian Moosa and Kashiramka (2022) yang berjudul “Objectives of
Islamic banking, customer satisfaction and customer loyalty: empirical
evidence from South Africa” penelitian ini bertujuan untuk mencari
hubungan antara tujuan perbankan islam, kepuasan pelanggan, dan loyalitas
pelanggan dalam konteks Afrika Selatan. Penelitian ini juga membahas
lebih dalam mengenai hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Metode penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan

deduktif eksploratif. Teknik yang digunakan untuk mengumpulkan sampel
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adalah purposive dan snowball sampling memperoleh hasil 163 responden
yang pengumpulan data dilakukan melalui survei online. Data dikumpulkan
melalui survei online dan analisis yang digunakan adalah Structural
Equation Model berasar pada partial least squares method. Hasil
menunjukkan bahwa tujuan perbankan mempengaruhi kepuasan nasabah
dan loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah juga ditemukan mempengaruhi
loyalitas nasabah.

Mulia, Usman, and Parwanto (2021) penelitiannya dengan judul
“The role of customer intimacy in increasing Islamic bank customer loyalty
in using e-banking and m-banking” bertujuan untuk mengembangkan
model extended technology acceptance model (TAM) dengan
menambahkan keintiman pelanggan, persepsi risiko, kepercayaan dan
kepatuhan syariah sebagai variabel eksternal, dimana TAM digunakan
sebagai metode evaluasi penggunaan e-banking dan m-banking oleh
nasabah bank syariah dan mengkaji peran keintiman nasabah dalam
meningkatkan kepuasan dan mendorong loyalitas nasabah bank syariah
dalam menggunakan e-banking dan m-banking. Pengumpulan data
dilakukan dengan metode survei mandiri dengan nasabah bank syariah
sebagai populasi sasaran. Hasil menunjukkan keintiman pelanggan tidak
hanya mendorong munculnya loyalitas pelanggan secara langsung, namun
juga mempengaruhi faktor-faktor yang menentukan loyalitas pelanggan itu
sendiri, seperti persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggunaan, persepsi
risiko, kepercayaan, kepatuhan syariah dan kepuasan. Dengan kata lain
keintiman pelanggan mempunyai pengaruh langsung dan tidak langsung
terhadap loyalitas.

Wu, Cheng, and Hussein (2019) dalam penelitiannya yang berjudul
“What drives experiential loyalty towards the banks? The case of Islamic
banks in Indonesia” bertujuan untuk mencari hubugan struktural antara
loyalitas pengalaman dan tujuh pendorongnya yaitu kualitas interaksi,
kualitas lingkungan fisik, kualitas hasil, kualitas afektif, kualitas

pengalaman, kepercayaan pengalaman dan kepuasan pengalaman dalam
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konteks bank Syariah. Pengumpulan data dilakukan melalui survei
kuesioner. Data yang digunakan dalam penelitian ini didasarkan pada
sampel kenyamanan dari 474 responden dari Jakarta, Bogor dan Depok di
Indonesia. Analisis data menggunakan SPSS 21.0 dan LISREL 8.7. Hasil
dari penelitian ini adalah kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik, dan
kualitas hasil berpengaruh positif terhadap kualitas pengalaman, yang pada
gilirannya mengarah pada kepercayaan berdasarkan pengalaman. Selain itu,
experiential trust mempunyai pengaruh positif terhadap experiential
kepuasan. Kepercayaan berdasarkan pengalaman dan kepuasan berdasarkan
pengalaman merupakan faktor penentu loyalitas berdasarkan pengalaman.

Jahan and Shahria (2022) dengan judul “Factors effecting customer
satisfaction of mobile banking in Bangladesh: a study on young users’
perspective” bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang paling
mempengaruhi dan menentukan kekuatan pengaruhnya terhadap kepuasan
dan retensi nasabah muda dimobile banking. Menggunakan metode
kuantitatif dengan kuesioner sebagai data utama literatur yang ada dan
artikel yang diterbitkan ditinjau sebagai data sekunder untuk pengembangan
hipotesis. Dari 300 kuesioner, 279 kuesioner yang dapat digunakan
dikembalikan dan data yang dikumpulkan dianalisis dengan model
persamaan struktural parsial terkecil (PLS-SEM) dengan menggunakan
Smart PLS (V 327) untuk memvalidasi model dan menguji hipotesis. Hasil
menunjukkan bahwa biaya, daya tanggap dan keunggulan relatif memiliki
pengaruh yang signifikan sedangkan keamanan dan kenyamanan memiliki
pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan. Namun keduanya tidak
berhubungan langsung dengan loyalitas meskipun kepuasan dan loyalitas
sangat berkaitan satu sama lain.

Adil Zia (2022) dalam penelitiannya yang berjudul “Discovering the
linear relationship of service quality , satisfaction , attitude and loyalty for
banks in Albaha , Saudi Arabia” bertujuan untuk menguji faktor-faktor
yang menyebabkan loyalitas nasabah bank. Hubungan kualitas layanan

(SQ) dengan kepuasan dan attitude yang mengarah pada loyalitas
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pelanggan. Dampak SQ bersama dengan kepuasan dan attitude terhadap
loyalitas pelanggan dieksplorasi. Metode yang digunakan adalah metode
kuantitatif, data yang digunakan adalah data primer yang dikumpulkan dari
1.097 nasabah layanan perbankan. Struktural Equation Model (SEM)
digunakan untuk analisis dengan analisis regresi berganda. Hasil
menunjukkan bahwa service quality, kepuasan, dan attitude memiliki
hubungan linear dalam membentuk loyalitas pelanggan.

Penelitian Dandis et al. (2021) dengan judul “Enhancing consumers’
self-reported loyalty intentions in Islamic Banks : The relationship between
service quality and the mediating role of customer satisfaction” bertujuan
untuk meyelidiki bagaimana kualitas layanan dan kepuasan pelanggan
memiliki korelasi dengan niat loyalitas nasabah pada bank syariah. metode
yang digunakan adalah metode survei. Data yang digunakan adalah data
primer yang dikumpulkan melalui kuesioner yang dikelola sendiri yang
melibatkan sampel 655 responden dari seluruh Bank Islam lokal di
Yordania. Hasil menunjukkan bahwa kepatuhan, tangibilitas, daya tanggap,
jaminan, dan empati berhubungan positif dengan kepuasan. Kemudian
kualitas layanan memiliki korelasi langsung dengan kepuasan dan loyalitas
nasabah.

Haron et al. (2020) dalam penelitiannya yang berjudul “Service quality
of Islamic banks : satisfaction , loyalty and the mediating role of trust”
memiliki tujuan untuk menguji dampak model PAKSERV terhadap
kepuasan, loyalitas dan kepercayaan nasabah pada bank syariah Malaysia.
Langkah-langkah komprehensif ini memperhatikan dimensi budaya kualitas
layanan dengan berfokus pada peran mediasi kepercayaan dalam konteks
Malaysia. Metode yang dilakukan adalah kuantitatif dan survei dilakukan
terhadap 401 nasabah bank syariah di negara bagian Kuala Lumpur dan
Selangor, Malaysia. Analisis data dilakukan melalui analisis faktor
eksploratif, analisis faktor konfirmatori, dan model persamaan struktural
dengan menggunakan AMOS 23 dan SPSS 23. Penelitian ini menemukan

hubungan positif antara kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas
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pelanggan dan peran mediasi kepercayaan dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan. Studi ini memberikan bukti baru tentang bagaimana
kepercayaan dapat bertindak sebagai mediasi parsial pada hubungan antara
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan dalam konteks budaya
perbankan Islam di Malaysia.

Chikazhe et al. (2021) dalam penelitiannya yang berjudul
“Understanding mediators and moderators of the effect of customer
satisfaction on loyalty” memiliki tujuan untuk menguji mediator dan
moderator pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas. Metode yang
digunakan adalah kuantitatif. Data dikumpulkan dari nasabah bank (n =
308) menggunakan kuesioner terstruktur melalui survei cross-sectional di
Chihoyi, Zimbabwe. Analisis menggunakan model persamaan struktural
dan analisis regresi yang dimoderasi. Hasil yang didapat adalah kepuasan
pelanggan berpengaruh positif langsung terhadap loyalitas pelanggan.
Kualitas layanan dan citra perusahaan masing-masing ditemukan
memediasi secara parsial pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Jenis kelamin, usia, pendidikan dan pendapatan ditemukan tidak
memoderasi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas.

Astuti, Agriyanto, and Turmudzi (2020) dalam penelitian yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Kepercayaan, dan Kepuasan
terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan Mobile Banking Syariah”
memiliki tujuan untuk menganalisa pengaruh dari kualitas layanan, nilai
nasabah, kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah di Bank
Syariah Mandiri. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
teknik sampel purposive sampling dan mendapatkan 100 responden yang
menggunakan mobile banking BSM di kota Semarang. Data dianalisis
menggunakan SEM dengan Smart PLS 3. Hasilnya kualitas layanan, nilai
nasabah, dan kepercayaan berpengaruh positif tapi tidak signifikan terhadap
loyalitas. Sementara kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas

Marliyah, Ridwan, and Sari (2021) penelitiannya yang berjudul
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“The Effect of E-Service Quality on Satisfaction and Its Impact on Customer
Loyalty of Mobile Banking Users (Case Study of Bank Syariah Mandiri KCP
Belawan)” bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan
elektronik terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap loyalitas
pelanggan. Metode penelitian ini adalah kuantitatif dengan survei.
Penelitian dilakukan dengan penyebaran kuesioner pada nasabah Bank
Syariah Mandiri KCP Belawan yang memiliki rekening dan menggunakan
mobile banking selama 3 bulan. Sampel yang didapat adalah 84 orang
dengan metode non probality sampling. Hasil dari penelitian ini adalah
hubungan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t-value yang lebih besar
dari 1,96 yaitu 13,230. Dengan demikian H1 pada penelitian ini diterima.
Hubungan kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t-value yang lebih
besar dari 1,96 yaitu 3,267. Dengan demikian H2 pada penelitian ini
diterima. Hubungan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t-value yang lebih
besar dari 1,96 yaitu 3,666. Dengan demikian H3 pada penelitian ini
diterima.

Penelitian Sari & Zahara (2021) yang berjudul “Pengaruh Kepuasan
dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Mandiri Syariah
Cabang Palu” bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kepuasan
dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. Metode yang digunakan adalah
observasi, wawancara, dan kuesioner. Penarikan sampel dengan purposive
sampling dengan jumlah sampel sebanyak 60 responden. Analisis data
menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan software SPSS 22 for
windows. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa variabel kepuasan dan
kepercayaan sebagai bersama-sama berdampak signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Kepercayaan yang ditimbulkan oleh nasabah akan memunculkan
sikap komit atau berjanji untuk setia menjadi nasabah di Bank Mandiri

Syariah Cabang Palu.
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Penilitian Ardhanari & Viphindrartin (2022) yang berjudul
“Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah Bank
Syariah Indonesia”. Bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaandan
kepuasan secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas nasabah.
Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan sampel 100 nasabah
Bank Syariah Indonesia. Analisis data menggunakan regresi linier berganda.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepercayaan (X1) secara
parsial mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah (), variabel kepuasan (X2) mempunyai pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). Secara simultan variabel
kepercayaan dan kepuasan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian Lutfiani & Musfiroh (2022) yang berjudul “Pengaruh
Kepercayaan dan Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah”. Bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan pelayanan terhadap loyalitas
nasabah. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan kuesioner.
Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan teknik accidental
sampling. diperoleh diolah dengan menggunakan alat bantu SPSS versi 23.
Analisis data meliputi uji Validitas, Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, Uji
Regresi linier Berganda, Uji T, Uji F, dan Uji R. Hasil penelitian
menunjukan bahwa kepercayaan berpengaruh negatif signifikan terhadap
loyalitas nasabah, pelayanan berpengaruh positif signifikan tehadap
loyalitas nasabah, serta kepercayaan dan pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian Triyanti et al. (2021) dengan judul “Peran Layanan
Mobile Banking Dalam Meningkatkan Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah
Bank Syariah (Studi Kasus Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Tomang)”. Bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan mobile banking
dalam meningkatkan kepuasan nasabah dan dampaknya terhadap loyalitas
nasabah bank syariah. Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif.

Partial Least Square (PLS) digunakan sebagai metode analisis data guna
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mengetahui sejauh mana peningkatan kepuasan nasabah dapat berperan
sebagai variabel intervening dalam mempengaruhi kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah. Hasil menunjukkan bahwa kualitas layanan
mobile banking berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah namun
tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah. Meskipun
demikian, kualitas layanan mobile banking tetap berpengaruh secara tidak
langsung terhadap loyalitas nasabah melalui peran kepuasan nasabah. Hal
ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah memediasi kualitas layanan
mobile banking terhadap loyalitas nasabah bank syariah.

Penelitian Aulia Raziq & Hafasnuddin (2021) yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Layanan, Kepuasan dan Religiusitas terhadap Loyalitas Nasabah
Bank Syariah Mandiri Cabang Banda Aceh”. Bertujuan untuk mengetahui
pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan dan Religiusitas terhadap Loyalitas
Nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Banda Aceh. Metode yang
digunakan adalah kuantitatif dengan kuesioner dengan sampel sebanyak 180
responden. Metode analisis data menggunakan analisis regresi linear
berganda untuk mengukur pengaruh antar variabel. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan, kepuasan dan religiusitas secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah,
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah dan juga religiusitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah.

Dari berbagai studi di atas cukup banyak yang telah meneliti mengenai
loyalitas pada bank syariah namun belum ada yang dikaitkan pada pasca
serangan siber yang sempat menyerang salah satu bank syariah di Indonesia.
Sehingga peneliti tertarik untuk membahas hal tersebut. Adapun perbedaan
penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah peneliti menambahkan
terkait serangan siber yang sebelumnya terjadi pada Bank Syariah
Indonesia, lalu perbedaan juga terletak pada objek penelitian, waktu

penelitian, dan lokasi penelitian.
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B. Landasan Teori
1. Loyalitas Nasabah
a. Pengertian loyalitas

Sofjan berpendapat bahwa definisi loyalitas adalah pembentukan
sikap dan pola perilaku seorang nasabah terhadap pembelian dan
penggunaan produk hasil dari pengalaman mereka sebelumnya
(Lutfiani & Musfiroh, 2022). Menurut Tjiptono dan Fandi loyalitas
adalah komitmen yang memegang teguh untuk membeli kembali
atau berlangganan dengan produk atau jasa dimasa yang akan datang
ataupun sebagi akibat dari situasi dan cara pemasarannya memiliki
kekuatan (Sari & Zahara, 2021). Loyalitas menurut Gramer dan
Brown dalam adalah ukuran derajat sejaun mana nasabah
memperlihatkan pembelian berulang dari penyedia jasa, memiliki
kecenderungan positif pada penyedia jasa, dan hanya
mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa karena
situasi tertentu (Sof’an & Supriyadi). Dari definisi tersebut dapat
dikatakan bahwa loyalitas tidak hanya berfokus ketika nasabah
melakukan pembelian berulang saja namun bisa dilihat juga dari
sikap yang positif dari nasabah terhadap suatu penyedia barang atau
jasa.

Selanjutnya menurut Marshall and Johnston loyalitas adalah
ketika nasabah tidak akan mengalihkan diri untuk menggunakan
produk atau jasa lain dan akan melakukan pembelian atau
penggunaan kembali produk atau jasa yang ditawarkan oleh suatu
perusahaan (Siswadi et al., 2018). Menurut Griffin loyalitas adalah
ketika nasabah menunjukkan perilaku pembelian atau penggunaan
secara rutin atau terdapat situasi yang menjadikannya menggunakan
minimal dua kali dalam selang waktu tertentu (Subagiyo et al.,
2022). Dari berbagai definisi diatas sebenarnya istilah loyalitas
cukup biasa untuk menggambarkan kepercayaan konsumen terhadap

perusahaan tertentu. Dapat dikatakan bahwa loyalitas adalah
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komitemn nasabah terhadap produk atau layanan yang disediakan
oleh bank yang dapat dilihat dari sikap positif dan juga konsisten
dalam menggunakan produk atau jasa dari bank syariah.

Salah satu faktor yang mendorong kesuksesan suatu bank
syariah adalah loyalitas nasabahnya. Bank syariah sangat
membutuhkan loyalitas nasabah akan produk yang dimilikinya agar
dapat berkembang. Loyalitas nasabah dapat terbentuk melalui proses
yang cukup lama dan juga dari pengalaman pembelian ulang. Hal ini
menunjukkan bahwa bank harus selalu berusaha dalam membuat
strategi yang dapat menarik nasabah dan juga menciptakan loyalitas
nasabah
. Faktor-faktor loyalitas nasabah

Menurut Swasta dan Handoko ada lima faktor utama yang
mempenaruhi loyalitas yaitu:

1. Kualitas Produk, produk yang berkualitas langsung akan
mempengaruhi kepuasan nasabah, bila suatu perusahaan
dapat mempertahankan hal tersebut terus menerus maka
akan Dberakibat pada nasabah yang selalu setia
menggunakan produk tersebut dan membentuk loyalitas
nasabah.

2. Kualitas Jasa, sama seperti kualitas produk, kualitas jasa
yang baik akan mempengaruhi kepuasan nasabah dan
akan meyakinan nasabah dalam setia menggunakan
suatu produk.

3. Emosi, emosi yag dimaksud adalah keyakinan pihak
penyedia produk atau jasa dapat lebih maju dengan
usahanya. Karena dengan keyakinan tersebut akan
mendatangkan inovasi dan Kkreativitas yang bisa
meningkatkan usahanya.

4. Harga, setiap orang tentunya akan memilih suatu hal

yang bagus dengan harga yang lebih murah atau
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bersaing. Harga lebih diartikan sebagai keuntungan yang
didapatkan seseorang dengan membayar sesuai harga
yang ditetapkan dapat dari produk atau jasa yang
berkualitas.
Biaya, perusahaan yang mengeluarkan biaya yang
banyak dalam sebuah promosi membuat orang berpikir
bahwa produk atau layanan yang dihasilkan pasti akan
berkualitas, dan akan menimbulkan loyaltas terhadap
produk atau layanan tersebut.

Griffin  menyebutkan 12 faktor yang dapat

mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap suatu perusahaan
(Subagiyo et al., 2022), yaitu:

1.

Meningkatkan kesetian pekerja, maksud dari hal ini
adalah seorang akan senang ketika mereka mejumpai
pekerja atau pegawai yang berusaha untuk lebih dekat
dan perhatian dengan mereka.

Melakukan penerapan aturan 80/20. 80/20 yang dimasud
adalah 80 persen dari pendapatan yang dimiliki
perusahaan dapat dihasilkan dari 20 persen pelanggan.
Taraf kesetiaan. Dalam hal ini perusahaan juga harus
meningkatkan taraf loyalitasnya dan pelanggan juga
harus mengetahui bagaimana peningkatan dari taraf
loyalitas tersebut.

Penjualan setelah penyajian, artinya layanan lebih
diutamakan karena produk yang nantinya akan dijual
didapat dari hasil pelayanan yang berkualitas.

Deteksi keluhan pelanggan, perusahaan harus aktif dalam
mencari permasalah yang dihadapi pelanggan dalam
menggunakan produk atau jasanya, hal tersebut dapat
dilakukan dengan menyediakan tempat untuk pelanggan

dapat membuat laporan kapanpun.



C.

20

6. Sikap responsif, perusahaan harus terus menjaga sikap
yang siap merespon apapun yang diajukan oleh
pelanggan.

7. Paham akan nilai-nilai yang diharapkan oleh pelanggan

8. Melihat mantan pelanggan, perusahaan dapat menyakan
alasan mereka pindah pada perusahaan lain yang
diharapkan nantinya dapat meyakinkan pelanggan untuk
bergabung kembali.

9. Memberikan layanan yang sama pada setiap pelanggan,
artinya pelanggan akan selalu mendapat informasi yang
konsisten walaupun dilayani dengan pegawai yang
berbeda. Hal ini dimaksudkan untuk mengindari
perbedaan informasi yang akan diterima oleh pelanggan.

10. Pengembangan frontliner staff. Frontliner suatu
perusahaan harus terampil dan juga profesional.
Keterampilan menjawab pertanyaan dan memecahkan
masalah pelanggan adalah suatu keharusan selain basic
skill.

11. Bekolaborasi dengan beberapa mitra. Menjalin
kerjasama dengan pihak lain, baik pemerintah ataupun
non pemerintah akan menarik lebih banyak pelanggan
dan dapat meningkatkan loyalitas

12. Memiliki database yang dapat diakses. Hal ini ditujukan
untuk staff dapat mengakses informasi denan mudah
untuk tujuan analisis manajemen.

Indikator-indikator loyalitas

Beberapa penelitian terdahulu telah mencoba mengukur
loyalitas nasabah dalam berbagai aspek. Menurut Amin et al.
menyatakan bahwa hal yang menjadi indikator dalam loyalitas

nasabah yaitu:
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Niat nasabah mengatakan hal-hal yang positif tentang bank
syariah kepada orang lain.

Kesediaan untuk dapat merekomendasikan keluarga dan
kerabat untuk menggunakan bank syariah.
Merekomendasikan bank syariah kepada seseorang yang
meminta saran.

Melakukan lebih banyak transaksi menggunakan bank

syariah.

Menurut Wu et al. (2019) karakteristik dalam loyalitas nasabah

yaitu:

1.

Bersedia menyebarkan berita positif dari mulut ke mulut
tentang bank syariah.

Merekomendasikan bank syariah kepada orang lain yang
meminta saran pemilihan bank.

Berniat untuk terus bertransaksi dan menggunakan bank
syariah kurang lebih dalam jangka waktu empat tahun

kedepan.

elanjutnya menurut amin dalam Parera & Susanti (2021)

menyatakan bahwa ada empat karakteristik pada pada loyalitas

nasabah, yaitu:

1.
2.

4.

Melakukan pembelian atau transaksi ulang.

Menggunakan atau membeli produk lain yang tersedia pada
bank.

Bersedia mereferensikan produk dengan positif pada
kerabat.

Kebal terhadap pesaing.

Sementara itu menurut Griffin ada beberapa Indikator customer
loyalty (Y. W. Astuti et al., 2020) yaitu:

1. Pembelian ulang secara teratur (makes regular repeat
purchase) adalah pembelian yang dilakukan secara



22

berulang atau pada bank syariah penggunaan kembali
secara berulang.

2. Merekomendasikan layanan pada nasabah lainnya (refers
other) adalah ketika nasabah yang telah menggunakan
bank syariah kemudian merekomendasikan pada nasabah
lain untuk menggunakannya juga.

3. Sikap ketahanan nasabah pada daya tarik (demonstrates
an immunity to the full of the competition) adalah sikap
ketika nasabah dapat menahan atau tetap menggunaan
bank syariah walau adanya daya tarik dari layanan bank
lainnya.

4. Merancang dan menciptakan komitmen dari nasabah.
Loyalitas merupakan salah satu faktor yang penting bagi
kelangsungan perbankan syariah, karena hal tersebut perlu adanya
hubungan antara bank syariah dengan nasabah agar dapat mengerti
apa yang diingikan oleh nasabah. Bagi suatu perusahaan akan
banyak keuntungan jika memiliki pelanggan yang setia diantaranya
yaitu Hurriyati dalam Subagiyo et al. (2022) yaitu:

1. Menurunkan biaya pemasaran, ketika memiliki banyak
pelanggan yang setia, perusahaan tidak memerlukan
promosi besar-besaran untuk mengenalkan produk baru
karena pelanggan yang setia akan membelinya tanpa ragu.
Pemasaran adalah salah satu proses yang cukup
membutuhkan banyak biaya.

2. Mengurangi biaya transaksi

3. Mengurangi biaya turnover karena pelanggan yang
memutuskan untuk tidak membeli atau menggunakan
produk atau jasa.

4. Meningkatkan cross selling dengan meningkatkan pangsa

pasar perusahaan
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5. Memberikan kesan yang positif. Ketika pelanggan puas
akan suatu produk mereka hanya akan menyebutkan hal
positif tentang produk atau jasa tersebut, dan juga akan
memberi tahu orang lain terkait produk yang mereka
gunakan.

d. Loyalitas dalam Perspektif Islam

Setiap aktivitas dalam hidup akan selalu behubungan dengan
aturan secara islam bagi seorang muslim. Loyalitas dalam islam
disebut dengan al-wala’ secara etimologi al-wala’ memiliki arti
antara lain mencintai, menolong, dan mendekat pada sesuatu.
Konsep loyalitas dalam islam adalah ketundukan yang mutlak pada
Allah SWT dalam menjalankan syariah islam sepenuhnya (Mashuri,
2020). Menurut Noorohmah (2019) dalam islam loyalitas nasabah
dapat terjadi apabila suatu aktifitas muamalah dapat memberi
keuntungan kedua belah pihak, disebabkan oleh terpenuhinya
kewajiban dan hak dengan penerapan nilai islam (Karjuni &
Susliawati, 2021).

Menurut Mashuri (2020) implementasi berwala’ dalam
islam dilakukan dengan memberiakn wala’ kepada Allah, Rasul, dan
orang-orang yang beriman. Sebagaimana dalam firman Allah:

oA AT 45 gindy aad 258 AT o ol s 0 e ) sl Gl Gl
A (i LY 231 & A8 V5 i e 8 &5 G ST e 35 Gl

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, barang siapa di
antara kamu yang murtad (keluar) dari agamanya, maka kelak
Allah akan mendatangkan suatu kaum yang Allah mencintai mereka
dan mereka pin mencintai-Nya, yang bersikap lemah lembut
terhadap orang yang mukmin, yang bersikap keras terhadap orang
yang kafir, yang berjihad di jalan Allah, dan yang tidak takut kepada
celaan orang yang suka mencela. Itulah karunia Allah, diberikan-
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Nya kepada siapa yang dikehendaki-Nya, dan Allah Maha luas
(pemberian-Nya), lagi Maha Mengetahui” (Q.S. Al-Maidah: 54).
Loyalitas dalam muamalah tidak hanya memperhatikan
siapa saja yang memberi Kkeuntungan, namun juga harus
memperhatikan perkara syariah yang telah ditunjukkan oleh agama
islam. Pada ayat tersebut dijelaskan bahwa seorang mukmin tidak
boleh loyal dan mencintai musuh-musuh islam. Hal ini dapat
dimaknai bahwa kita tidak boleh bekerjasama atau menjual loyalitas
seorang muslim pada suatu hal yang memiliki unsur riba.
2. Kepuasan Nasabah
a. Pengertian Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah menurut Kotler dan Keller adalah
perasaan senang atau kecewa pada seseorang yang timbul setelah
membandingkan suatu hal dengan apa yang diharapkan (Marliyah
et al., 2021). Nasabah dapat mengalami beberapa tingkat dalam
kepuasan pada umumnya Yaitu tidak sesuai harapan, sesuai
harapan, dan melebihi harapan. Jika hasil yang didapat tidak sesuai
harapan maka nasabah akan merasa kecewa, selanjutnya jika sesuai
dengan harapan maka nasabah akan merasakan perasaan yang puas
dan yang terakhir bila hasil melebihi harapan, maka nasabah akan
merasakan kepuasan juga kebahagiaan. Kepuasan nasabah akan
mempengaruhi keputusan untuk melakukan penggunaan berulang
pada suatu produk.
3. Kualitas Layanan
a. Pengertian kualitas layanan
Menurut Agustina kualitas fitur layanan yang baik memberikan
upaya untuk dapat meningkatkan kepercayaan nasabah, fitur
layanan bank syariah juga juga dapat menentukan bagaimana
pilihan nasabah untuk melakukan transaksi pada bank syariah atau
tidak (C. Astuti & Saputra, 2022). Menurut Kotler kegiatan yang

memberikan kepuasan kepada konsumen walaupun hasilnya tidak
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sesuai dengan harapan konsumen dan hal tersebut memberi

keuntungan pada konsumen disebut layanan.

Pengukuran kualitas layanan dibagi menjadi beberapa

dimensi (Rahmawati & Fianto, 2020) yaitu:

1.

Kenyamanan

Kenyamanan adalah perasaan seseorang didasari atas
kesenangan yang tercipta ketika menggunakan suatu
perangkat elektonik. Pengalaman dan nilai emosional yang
diperoleh pada keamanan sangat berperan terhadap
pengembangan bank syariah.

Keamanan

Keamanan tidak sekadar menjadi masalah pada suatu
perangkat lunak saja namun hal ini dapat menggerakan
bank syariah dapat berjalan.

Kemudahan

Kemudahan yang ditawarkan saat nasabah mengakses
informasi dan lainnya pada bank syariah.

Desain

Penataan desain harus baik pada aplikasi, grafis yang
dipilih juga harus cermat dikarenakan hal ini dapat menarik
perhatian konsumen untuk dapat melirik merek suatu
mobile banking, peningkatan kualitas desain aplikasi secara
tidak langsung dapat meningkatkan kinerja perbankan.
Sistem Aplikasi

Keberhasilan suatu layanan dapat dilihat pada sistem
aplikasi, hal ini mengacu pada sudut pandang teknis. Sistem

aplikasi merujuk pada efisiensi dan akurasi.

b. Kualitas layanan dalam perspektif islam

Kualitas layanan yang baik bukan semata hanya untuk

mencapai suatu kepuasan saja. Islam merupakan agama yang selalu

mengutamakan kebaikan pada setiap pemeluknya. Ketika
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diberikan amanah suatu usaha, baik berupa barang maupun kualitas
pelayanan yang ada di dalamnya seharusnya diberikan dalam
kualitas yang terbaik bukan sebaliknya. Sebagaimana firman Allah
SWT :

o5l 2815 200l 1 55,855 00505 80 155,55 Y 15kl il gl g

Artinya: “ Wahai orang-orang yang beriman, janganlah
kamu menghianati Allah dan Rasul dan (juga) janganlah kamu
mengianati amanah yang dipercayakan kepadamu, sedang kamu
mengetahui.” (Q.S al-Anfal: 27)

Islam menyarankan kepada setiap pemilik suatu bisnis untuk
dapat bertanggung jawab pada suatu usaha yang telah
diamanahkankan padanya dengan memiliki sikap yang profesional
yaitu dapat melakukan pekerjaan dengan cepat, tepat, dan sesuai
(Ridlo et al., 2021). Sebagaimana firman Allah SWT :

R il Ly i 8

Artinya: “Tiap-tiap diri bertanggung jawab atas apa yang
telah diperbuatnya, (Q.S Al-Muddassir: 38)

dan dalam hadist riwayat Ath-Thabrani:

4w O Sae 3Sa e 13) Eandd a3 @) ()

Artinya: “Sesungguhnya Allah Ta’ala suka apabila salah
seorang dari kalian melakukan suatu pekerjaan dia melakukan
pekerjaan tersebut dengan sebaik mungkin.” [ Hadits riwayat Ath-
Thabrani dalam al-Mu’jam Al-Ausath no. 897 dan Imam Al-
Baihaqi dalam Syu’abul Iman, no. 5312.]

Selain profesional dalam perspektif islam dalam layanan
harus memiliki prinsip pada nilai-nilai syariah untuk dapat
mewujudkan takwa dan konsistensi keimanan dalam menjalankan
syariat (Adimah et al., 2022). Othman dan Owen memperkenalkan
6 dimensi dari pengembangan model pengukuran kualitas jasa
dengan menambahkan unsur “compliance” (Putra &

Herianingrum), digunakan untuk mengukur kualitas jasa yang
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dijalankan dengan prinsip syariah. Model tersebut dikenal sebagai

model CARTER. CARTER terdiri dari 6 dimensi yaitu:

compliance, assurance reliability, tangible, emphaty, dan

responsiveness (Arief & Alfarizy, 2019). Dimensi compliance

berarti kemampuan perusahaan dalam memenuhi hukum islam dan

mengoprasikan layanan sesuai pada prinsip ekonomi syariah.

4. Kepercayaan Nasabah
Salah satu kunci utama peningkatan minat penjualan ataupun
penggunaan suatu produk adalah kepercayaan. Kepercayaan akan
mempengaruhi komitmen nasabah karena nasabah akan memiliki
keyakinan bahwa suatu mitra akan memberikan apapun sesuai yang
diharapkan. Kepercayaan dapat diartikan sebagai kerelaan seseorang
untuk menyandarkan dirinya pada pihak lain dengan risiko tertentu
(Ardhanari & Viphindrartin, 2022). Kepercayaan merupakan persepsi
ketika nasabah meyakini apa yang dilakukan oleh pihak yang
dipercayai, kemudian kepercayaan juga menjadi hal yang dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah, hal tersebut menunjukkan bahwa
nasabah harus merasakan pengalaman yang baik pada bank syariah
sebelum nantinya akan membentuk suatu kepercayaan nasabah dalam
memilih menggunakan bank syariah tersebut (Lutfiani & Musfiroh,
2022).
Menurut Hoy dan Tschanennen ada beberapa indikotor yang

terdapat dalam kepercayaan (Y. W. Astuti et al., 2020) yaitu:

a. Keyakinan (benevolence) adalah niat atau suatu keyakinan
bahwa perbankan akan melindungi dan tidak akan merugikan
nasabah.

b. Kemampuan (competence) adalah kesanggupan layanan bank
syariah dalam memenuhi kebutuhan nasabah dan kemampuan

bank syariah dari segi performa layanan.
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c. Kejujuran (honesty) merupakan persepsi nasabah mengenai
ungkapan atau pernyataan untuk tetap menggunakan atau
komitmen terhadap layanan bank syariah.

d. Keterbukaan (openness) merupakan Kketika bank syariah
memiliki keterbukaan maupun pemberian informasi yang cukup
jelas pada nasabah.

5. Kejahatan Dunia Maya (Cybercrime)

Kejahatan dunia maya merupakan ancaman yang terus
meningkat seiring dengan perkembangan era digital saat ini. Menurut
Putri et al., (2023) kejahatan dunia maya (Cybercrime) adalah sebuah
kejahatan yang menyerang bagian keamanan jaringan komputer dan
juga informasi yang terdapat pada teknologi komunikasi. Kejahatan
dunia maya merupakan pelanggaran yang dilakukan menggunakan
komputer, jaringan, atau bentuk lainnya dari teknologi informasi.
Tindakan tersebut berupa penyebaran virus atau malware lainnya,
pembajakan (hacking), dan penolakan-penolakan yang dikirim melalui
serangan pada layanan yang terdapat dalam software.

Kejahatan dunia maya yang paling umum terjadi salah satunya
adalah pencurian data. Pencurian data dilakukan oleh orang yang tidak
bertanggung jawab dengan masuk secara tidak sah dan mendapat akses
untuk dapat melihat beberapa detail pribadi dan sensitif seperti nomor
kartu kredit, data keuangan, bahkan data diri pribadi nasabah (Faizal et
al., 2023). Data yang dicuri dapat digunakan untuk tujuan yang buruk
seperti penipuan, membuat identitas palsu, bahkan dijual kepada pihak
yang tidak bertanggung jawab. Hal tersebut tentunya sangat merugikan

bagi nasabah maupun perbankan.

C. Kerangka Berpikir

Kerangka dasar penelitian digambarkan melalui bagan berikut:
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Kepuasan Nasabah
H1
Kualitas Layanan H2 Loyalitas Nasabah
H3
Kepercayaan
Nasabah
Gambar 2.1 Kerangka Berpikir
D. Hipotesis

1. Hubungan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas pada Nasabah
BSI Pasca Serangan Siber
Kepuasan nasabah merupakan perasaan senang atau kecewa yang
timbul setelah merasakan hasil terhadap harapan. Menurut Griffin
pelanggan yang loyal akan menunjukkan perilaku pembelian secara
rutin, sikap pelanggan tersebut dipengaruhi oleh perusahaan dalam
mewujudkan kepuasan pelanggan (Subagiyo et al., 2022). Jahan &
Shahria (2022) dalam penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan dan
loyalitas memiliki hubungan yang erat. Selanjutnya Santos et al. (2020)
menyatakan bahwa kepuasan mememiliki pengaruh paling besar
terhadap loyalitas pengguna mobile banking. Kemudian hasil penelitian
Moosa & Kashiramka (2022) menyatakan bahwa kepuasan nasabah
mempengaruhi loyalitas dan Fianto et al. (2020) dalam penelitiannya
menemukan bahwa pengaruh paling besar yang membengaruhi
loyalitas nasabah terhadap bank syariah adalah kepuasan nasabah. Oleh
karena itu, dalam penelitian ini variabel kepuasan nasabah memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pada nasabah BSI pasca serangan siber.

Hoz1: Kepuasan nasabah tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
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pada nasabah BSI.
Hai: Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada
nasabah BSI.
2. Hubungan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas pada Nasabah
BSI Pasca Serangan Siber
Kualitas layanan merupakan penilaian yang diberikan pelanggan atas
keunggulan produk atau layanan keseluruhan kemudian bagaimana
jarak antara harapan konsumen dengan kualitas yang diberikan untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas layanan yang sesuai dan baik
dapat memicu suatu loyalitas. Griffin dalam teorinya megenai loyalitas
pelanggan menyatakan bahwa untuk meningkatkan loyalitas pelanggan
dipengaruhi faktor “selling after serving” yang dimaksud adalah
kualitas layanan diutamakan karena produk yang akan terjual
merupakan hasil dari layanan yang baik (Subagiyo et al., 2022).
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Triyanti et al., (2021) dan
Supriyanto et al., (2021) menyatakan bahwa kualitas layanan tidak
berpengaruh langsung terhadap loyalitas namun tetap berpengaruh
secara tidak langsung melalui kepuasan. Sedangkan Astuti et al., (2020)
menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas. Selanjutnya Lutfiani & Musfiroh, (2022)
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah dan pada penelitian Fida et al., (2020) menyatakan bahwa
adanya pengaruh signifikan antara kualitas layanan dan loyalitas
nasabah. Oleh karena itu, dalam penelitian ini variabel kualitas layanan
memiliki pengaruh terhadap loyalitas pada nasabah BSI.
Ho2: Kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pada nasabah BSI.
Ha2: Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada
nasabah BSI.
3. Hubungan Kepercayaan Nasabah terhadap Loyalitas pada
Nasabah BSI Pasca Serangan Siber
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Griffin menyatakan salah satu faktor yang berhubungan dengan
peningkatan loyalitas adalah memahami nilai-nilai yang diharapkan
oleh pelanggan (Subagiyo et al., 2022). Hal tersebut berarti jika
pelanggan yakin bahwa bank dapat memberikan sesuatu sesuai yang
diharapkan maka akan timbul suatu kepercayaan. Menurut penelitian
yang dilakukan Tabrani & Nizam (2018) mendapat hasil bahwa tidak
ditemukannya hubungan yang signifikan dengan loyalitas nasabah,
namun memiliki hubungan signifikan pada komitmen dan keintiman
pelanggan yang memiliki hubungan signifikan pula pada loyalitas
nasabah. Sedangkan Santos et al. (2020) dalam penelitian menemukan
bahwa kepercayaan merupakan salah satu yang memiliki pengaruh
paling besar terhadap loyalitas nasabah. Kemudian Wu et al. (2019)
dalam penelitiannya menemukan bahwa kepercayaan yang didasari
pengalaman berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Oleh karena itu,
dalam penelitian ini variabel kepercayaan memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pada nasabah BSI.

Hos: Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada

nasabah BSI.
Ha3: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada
nasabah BSI.



BAB Il1
METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Desain Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode kuantitatif
adalah penelitian yang berlandaskan filsafat positivisme, penggunaannya
dilakukan pada populasi atau sampel tertentu, dilakukan pengumpulan data,
kemudian analisis data yang bersifat statistik dan tujuan untuk menguiji
hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono). Penelitian ini dimaksudkan
untuk mencari hubungan antar variabel. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah conveniance sampling yaitu teknik pengambilan sampel
yang sumber datanya berdasarkan pertimbangan tertentu. Data yang
digunakan adalah data primer yang didapat dari kuesioner yang disebarkan
pada sampel.
B. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian akan berlokasi di salah satu bank syariah yaitu Bank Syariah
Indonesia. Sedangkan waktu penelitian dilakukan mulai dari Januari 2024
sampai dengan Maret 2024.
C. Objek dan Subjek Penelitian
Objek yang dipilih pada penelitian ini adalah informasi mengenai kepuasan
nasabah, kualitas layanan, dan kepercayaan nasabah dalam mempengaruhi
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Subjeknya adalah nasabah Bank
Syariah Indonesia.
D. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah jumlah keseluruhan objek atau subjek yang memiliki
karakter dan kualitas tertentu yang diputuskan oleh peneliti untuk diteliti
dan akhirnya akan ditarik kesimpulannya. Populasi pada penelitian ini
adalah seluruh nasabah Bank Syariah Indonesia. Pada akhir September
2023
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nasabah yang tercatat pada Bank Syariah Indonesia adalah sebanyak
19,22 juta nasabah (Hanifa, 2023).
2. Sampel

Sampel adalah sebagian dari populasi yang dapat mewakili bagaimana
sifat sera ciri dari suatu populasi yang dikehendaki. Teknik sampling
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu convenience sampling yang
termasuk dalam non probability sampling. Convenience sampling adalah
penentuan sampel dengan berdasarkan pada kebetulan (Sugiyono), yaitu
siapa saja yang ditemukan oleh peneliti atau kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sampel apabila orang tersebut cocok
sebagai sumber data dengan kriterianya adalah nasabah Bank Syariah
Indonesia.

Karena popuasi jumlahnya besar dan sudah diketahui jumlahnya maka
penentuan sampel dilakukan menggunakan rumus penentuan sampel
dengan jumlah populasi diketahui dari Isaac dan Michael (Sugiyono),

yaitu:

ALN.P.Q

S =
d*N-1)+ALP.Q
A2= dengan dk=1 taraf kesalahan yang digunakan 10% (A=2,706)
P=Q=05d=01
s = Jumlah Sampel

_ 7,322436 (19.000.000).0,5.0,5
0,01 (19.000.000—-1)+7,322436(0,5)(0,5)

_ 34.781.571
190.001,8

s =183,0591

Berdasarkan rumus tersebut maka sampel yang harus dipenuhi dalam

penelitian ini adalah minimal 183 responden.
E. Sumber Data
Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer yang didapatkan

melalui hasil dari angket/kuesioner yang disebarkan pada sampel penelitian.
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Sumber data sekunder didapatkan melalui literatur yang dapat mendukung
penelitian.

. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan menggunakan metode angket/kuesioner.
Penyebaran kuesioner dilakukan secara  tidak langsung dengan
menggunakan google form. Penyebaran secara tidak langsung, responden
diminta untuk menyatakan pendapatnya pada kuesioner yang didapatkan
melalui email ataupun media sosial lainnya dalam bentuk google form.
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data dengan menggunakan daftar
pertanyaan yang sifatnya tertutup, yaitu jawabannya telah tersedia sehingga
responden tinggal memilih jawaban yang diinginkan (Malik).

. Instrumen Penelitian

Penelitian ini menggunakan instrumen penelititian berupa kuesioner.
Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis
kemudian akan disebarkan kepaa responden untuk diisi. Kuesioner yang
digunakan akan dihitung dengan perhitungan skala likert rentang nilai 1
sampai 5 dengan pemberian skor pada angket sebagai berikut: 1. Nilai 5
untuk jawaban “Sangat Setuju’; 2. Nilai 4 untuk jawaban “Setuju”; 3. Nilai
3 untuk jawaban “Netral”; 4. Nilai 2 untuk jawaban “Tidak Setuju” dan 5.
Nilai 1 untuk jawaban “Sangat Tidak Setuju”. Dalam penelitian ini
digunakan jenis instrumen berupa angket atau kuesioner dengan indikator

penelitian sebagai berikut :
Tabel 3.1 Indikator Penelitian

Variabel Indikator Nomor Item
Customer Satisfaction | 1. Sikap terhadap produk dan )
o 1 sampai 2
(CS) X1 merek organisasi.
(Supriyanto et al., | 2. Keamanan layanan 3 sampai 4
2021) 3. Hubungan yang harmonis 5
Serve Quality (SQ) X2 | 1. Kesesuaian Layanan 6 sampai 8

(McKnigth et  al. | 2. Kualitas Respon 9
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(2002) dalam Zhou et | 3. Layanan Profesional )
10 sampai 12
al., 2021)
Customer Trust (CT) | 1. Prioritas penggunaan 13 sampai 14
X3 (Wuetal.,, 2019). | 2. Pemenuhan harapan 15
3. Kepercayaan produk 16 sampai 18
Loyalty (L) Y 1. Melakukan pemakaian ulang | 19 sampai 20
(Griffin dalam Y. W. | 2. Merekomendasikan 21 sampai 22
Astuti et al., 2020) 3. Ketahanan terhadap daya _
) 23 sampai 23
tarik
4. Penggunaan berkelanjutan 25

H. Teknik Analisis Data
Metode yang digunakan dalam analisis data adalah statistik deskriptif dan
analisis regresi berganda. Analisis regresi berganda ditujukan untuk
menguji bagaimana pengaruh dua atau lebih variabel independen dengan
variabel dependen (Lestari et al., 2022). Analisis regresi dapat dilakukan
setelah melakukan uji persyaratan regresi yaitu uji normalitas dan uji
linearitas. Juga dilakukan uji asumsi klasik yaitu uji multikolinearitas dan
uji heteroskedastisitas (Fauzi & Murniawaty, 2020). Pada penelitian ini
menggunakan bantuan sofware Statistical Package Sosial Science (SPSS)
versi 29.0.2.0, yang kemudian dilanjutkan melalui uji validitas dan uji
reabilitas agar data yang telah dikumpulkan tidak bias.
a. Uji Kualitas Data
Uji kualitas data adalah uji yang di isyaratkan dalam penelitian dengan
instrumen  kuesioner, yang bertujuan agar data dapat
dipertanggungjawabkan. Uji yang dapat digunakan untuk menguiji
kualitas data adalah uji validitas dan uji realiabilitas.
1. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk mengukur apakah suatu
kuesioner valid atau tidak valid, instrumen yang valid dan

sah memiliki nilai validitas yang tinggi, sementara instrumen
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yang dinilai kurang valid dapat disimpulkan dari hasil
validitas yang rendah (Aulia Raziq & Hafasnuddin, 2021).
Suatu kuesioner akan dikatakan valid jika mampu
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
tersebut. Untuk menguji validitas pada pertanyaan dalam
kuesioner digunakan sofware SPSS versi 29. Pernyataan
dalam kuesioner dapat dinyatakan valid dengan kriteria rhitung
> ravel (Atieq & Nurpiani, 2022).

Adapun hasil perhitungan setiap butir pernyataan kuesioner
pada variabel Kepuasan Nasabah (X1), Kualitas Layanan
(X2), Kepercayaan Nasabah (X3), dan Loyalitas (Y) adalah

sebagai berikut :
Tabel 3.2 Hasil Uji Validitas

No ftem Variabel Nilai | Nilat Keterangan
Pernyataan Fhitung | Itabel

1 CS1 0,661 | 0,361 VALID
2 CS2 0,707 | 0,361 VALID
3 CS3 X1 0,884 | 0,361 | VALID
4 Cs4 0,889 | 0,361 | VALID
5 CS5 0,758 | 0,361 VALID
6 SQ1 0,807 | 0,361 | VALID
7 SQ2 0,876 | 0,361 VALID
8 SQ3 0,645 | 0,361 VALID
9 SQ4 X2 0,866 | 0,361 | VALID
10 SQ5 0,857 | 0,361 VALID
11 SQ6 0,901 | 0,361 VALID
12 SQ7 0,866 | 0,361 VALID
13 CT1 0,727 | 0,361 VALID
14 CT2 X3 0,803 | 0,361 VALID
15 CT3 0,765 | 0,361 VALID
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16 CT4 0,777 | 0,361 VALID
17 CTS 0,76 | 0,361 VALID
18 CT6 0,755 | 0,361 VALID
19 L1 0,75 | 0,361 VALID
20 L2 0,867 | 0,361 VALID
21 L3 0,868 | 0,361 VALID
22 L4 Y 0,822 | 0,361 VALID
23 LS 0,761 | 0,361 VALID
24 L6 0,861 | 0,361 VALID
25 L7 0,904 | 0,361 VALID

Sumber: Data primer yang diolah (2024)

Berdasarkan temuan, hasil uji validitas dinyatakan valid. Hal
tersebut dapat dilihat pada taraf signifikansi 0,05 dan jumlah
data (n)30, dengan rwpe = 0,361. Seluruh pernyataan
dinyatakan valid karena nilai rhiwng dinyatakan lebih besar
daripada rtaper (Fhitung > tabel)-

Uji Reliabilitas

Menurut Aulia Raziq & Hafasnuddin (2021) uji reliabilitas
berfungsi untuk mengetahui bagaimana tingkat akurasi,
ketepatan, dan konsistensi kuesioner terhadap variabel.
Kuesioner dapat dikatakan reliabel jika jawaban seseorang
terhadap pertanyaan adalah stabil dari waktu ke waktu. Uji
reliabilitas disarankan untuk konsistensi sehingga data yang
digunakan tersebut benar-benar dapat dipercaya atau
memenuhi aspek kehandalan untuk dapat dianalisis lebih
lanjut. Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan
sofware SPSS versi 29. Menurut (Atieq & Nurpiani, 2022)
kriteria yang ditetapkan untuk menentukan instrumen yang
reliabel adalah ketika nilai hasil pengujian Cronbach Alpha
> 0,6.
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Adapun hasil perhitungan pada variabel Kepuasan Nasabah
(X1), Kualitas Layanan (X2), Kepercayaan Nasabah (X3),

dan Loyalitas () adalah sebagai berikut :
Tabel 3.3 Hasil Uji Reabilitas

) Cronbach's
No Variabel Keterangan
Alpha
1 | Kepuasan Nasabah (X1) 0,841 Reliable
2 | Kualitas Layanan (X2) 0,924 Reliable
Kepercayaan Nasabah )
3 0,839 Reliable
(X3)
4 | Loyalitas (Y) 0,921 Reliable

Sumber: Data primer yang diolah (2024)
b. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam
model regresi, variabel memiliki distribusi normal atau tidak.
Aturan dalam uji normalitas diantaranya adalah data dapat
dikatakan signifikan normal apabila nila dari data tersebut
melebihi 0,5 (>0,5), dan data dapat dinyatakan signifikan
tidak normal apabila nilai dari data tesebut kurang dari 0,5
(<0,5).
2. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas ditujukan untuk menguji model suatu
regresi apakah ditemukan korelasi antar variabel bebas.
Menurut Ghozali untuk dapat melihat nilai multikolinearitas
dapat dilakukan melalui nilai tolerance serta lawannya
varianve inflatin factor (VIF) karena kedua nilai tersebut
menunjukan variabel independen yang dijelaskan oleh
variabel dependen lainnya. Pengambilan keputusan pada uji
tersebut adalah (Atieq & Nurpiani, 2022):
a. Berdasarkan nilai tolerance
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Jika nilai tolerance > 0,1 maka tidak terdapat
multikolinearitas dalam model regresi. Jika nilai
tolerance < 0,1 maka terdapat multikolinearitas
dalam model regresi.
b. Berdasarkan nilai VIF
Jika nilai VIF < 10 maka dalam model regresi tidak
terdapat multikolinearitas. Jika nilai VIF > 10 maka
pada model regresi terdapat multikolinearitas.
3. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji adanya
ketidaksamaan dalam model regresi pada variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan lainya. Disebut
heteroskedastisitas jika variance dari residual suatu
pengamatan ke pengamatan lain berbeda. Model regresi
dapat dikatakan baik jika tidak terjadi heteroskedastisitas.
c. Analisis Regresi Linear Berganda
Uji analisis ini dilakukan untuk memahami pengaruh dari variabel
independen terhadap variabel dependen (Sari & Zahara, 2021). Uji ini
merupakan model regresi yang melibatkan lebih dari satu variabel
independen. Rumus untuk regresi linear berganda yaitu:
Y = a+b1X1+b2Xo+b3Xs

Keterangan:

Y = Loyalitas Nasabah

a = Nilai konstanta

bi = Koefisien regresi untuk setiap variabel independen
X1 = Kepuasan Nasabah

X2 = Kualitas Layanan

X3 = Kepercayaan Nasabah

Selanjutnya dilakukan uji untuk melihat bagaimana pengaruh setiap
variabel independen terhadap variabel dependen, bagaimana pengaruh

secara bersamaan, dan berapa persentase perubahan variabel
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dependen yang dipengaruhi oleh variabel independen pada penelitian
ini.
1. UIT
Uji T adalah untuk menguji apakah variabel independen (X1,
X2, X3) secara individual dapat berpengaruh terhadap
variabel dependen (Y) (Sari & Zahara, 2021). Dasar
pengambilan keputusan pada uji T dapat dilihat
a. Jikanilai t hitung > t tabel atau nilai sig < 0,05
maka kepuasan nasabah, kualitas layanan,
dan kepercayaan nasabah dapat berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah
b. Jika nilai t hitung <t tabel atau nilai sig > 0,05
maka kepuasan nasabah, kualitas layanan,
dan kepercayaan nasabah tidak berpengaruh
pada loyalitas nasabah.
2. Uji Koefisien Regresi Secara Simultan (Uji F)
Uji F bertujuan untuk mengetahui apakah variabel
independen secara bersama- sama (stimultan) mempengaruhi
variabel dependen. Menurut Sari & Zahara (2021) Jika nilai
probabilitas Sig F < o (0,05), maka kepuasan nasabah,
kualitas layanan, dan kepercayaan nasabah secara bersama
berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Sebaliknya jika nilai probabilitas Sig F > a (0,05), maka
kepuasan nasabah, kualitas layanan, dan kepercayaan
nasabah secara bersama-sama berpengaruh tidak signifikan
atas loyalitas nasabah ()
3. Uji Koefisien Determinasi (R Square)
Uji ini dilakukan untuk mengetahui presentasi perubahan
variabel dependen yang disebabkan oleh variabel
independen. Jika nilai semakin besar maka presentasi

perubahan semakin tinggi, begitu pula sebaliknya.



BAB IV
ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Karakteristik Responden
Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini adalah 193 responden
yang merupakan pengguna Bank Syariah Indonesia. Karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin, usia, uang saku, domisili, dan lain
sebagainya dapat diklasifikasikan sebagai berikut :
1. Jenis Kelamin
Berdasarkan pada katagori jenis kelami terbagi menjadi 2 katagori yaitu
perempuan dan laki-laki. Rincian data yang diperoleh oleh peneliti pada

hasil penyebaran kuesioner adalah:

Tabel 4.1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1 Perempuan 152 78,8%
2 Laki-laki 41 21,2%
Total 193 100%

Sumber: Data primer yang diolah (2024)

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa jumlah responden
didominasi oleh perempuan dengan jumlah 152 responden atau
persentase 78,8% dari total responden keseluruhan. Sisanya adalah

responden laki-laki sebanyak 41 responden atau persentase sebesar

21,2% dari total keseluruhan responden yaitu 193 responden.

2. Usia

Rincian klasifikasi usia responden pada penelitian ini adalah:

Tabel 4.2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia

No

Usia

Jumlah

Persentase

1

17-27 tahun

149

77,2%

41




42

2 28-38 tahun 16 8,3%
3 39-50 tahun 15 7,8%
4 >50 tahun 13 6,7%

Total 193 100%

Sumber: Data primer yang diolah (2024)

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui Klasifikasi usia responden.
Dalam penelitian ini responden didominasi oleh rentang usia 17-27 tahun
yaitu sebanyak 149 responden dengan persentase 77,2% dari keseluruhan
responden. Hal tersebut dapat disebabkan karena rentang usia 17-27
tahun termasuk dalam usia yang produktif sehingga lebih banyak yang
sesuai dengan responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini.
Kemudian dilanjutkan dengan retang usia 28-38 tahun dan 39-50 tahun
dengan jumlah 16 dan 15 responden sebesar 8,3% dan7,8% dari total
keseluruhan. Pada rentang >50 tahun juga terdapat 13 responden dengan
persentase 6,7% dari total 193 responden.

Domisili
Rincian Kklasifikasi domisili responden dalam penelitian ini adalah:

Tabel 4.3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Domisili (Provinsi)

No Domisili Jumlah Persentase
1 DKI Jakarta 32 16,6%
2 Jawa Barat 64 32,2%
3 Jawa Timur 20 10,4%
4 Jawa Tengah 17 8,8%
5 Banten 12 6,2%
6 DI Yogyakarta 30 15,5%
7 Kepulauan Riau 4 2,1%
8 Kalimantan Selatan 1 0,5%
9 Kalimantan Barat 2 1%
10 Kalimantan Timur 2 1%
11 Sumatra Barat 2 1%
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12 Sumatra Selatan 2 1%
13 Lampung 1 0,5%
14 Bangka Belitung 1 0,5%
15 Bengkulu 1 0,5%
16 Sulawesi Utara 1 0,5%
17 Bali 1 0,5%
Total 193 100 %

Sumber: Data primer yang diolah (2024)

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa domisili terbanyak
adalah pada provinsi Jawa Barat yaitu sebanyak 64 responden dengan
persentase sebesar 33,2% kemudian DKI Jakarta dengan 32 responden
yang pesentase sebesar 16,6% dan DI Yogyakarta dengan 30 responden
yang persentasenya sebesar 15,5% dari keseluruhan. Pada provinsi
Jawa Timur terdapat 20 responden atau 10,4%. Provinsi Jawa Tengah
dan Banten juga terdapat 17 dan 12 responden atau persentasenya
sebesar 8,8% dan 6,2%. Provinsi Kepulauan Riau dengan jumlah 4
responden atau 2,1%. Berikutnya ada provinsi Kalimantan Barat,
Kalimantan Timur, Sumatra Barat, dan Sumatra Selatan dengan jumlah
2 responden atau sebesar 1%. Terakhir 1 responden untuk Kalimantan
Selatan, Lampung, Bangka Belitung, Bengkulu, Sulawesi Utara, dan
Bali atau dengan persentase sebesar 0,5%.

Pekerjaan
Rincian klasifikasi berdasarkan pekerjaan responden dapat dilihat pada
tabel berikut :

Tabel 4.4 klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Pekerjaan Jumlah Persentase
1 Pelajar/ Mahasiswa 132 68,4%
2 PNS 35 18,1%
3 Karyawan Swasta 15 7,8%
4 Wiraswasta 4 2,1%
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5 Ibu Rumah Tangga 3 1,6%
6 Guru 1 0,5%
7 Lainnya 3 1,6%

Total 193 100 %

Sumber: data primer yang diolah (2024)

Berdasarkan pada tabel di atas, dapat diketahui responden paling
mendominasi adalah pelajar/mahasiswa yaitu sebanyak 132 responden
dengan persentase 68,4 % dari keseluruhan responden. Selanjutnya ada
PNS sebanyak 35 responden dengan persentase sebesar 18,1%.
Karyawan swasta terdapat 15 responden dengan persentase 7,8% dan
ada ibu rumah tangga, guru, dan lainnya.

Pendidikan Terakhir
Rincian klasifikasi berdasarkan pekerjaan responden dapat dilihat pada
tabel berikut :

Tabel 4.5 klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan

No Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase
1 SMA 91 47,2%
2 S1 83 43%
3 S2 12 6,2%
4 D3 5 2,6%
5 D1 1 0,5%
6 SMP 1 0,5%
Total 200 100 %

Sumber: Data primer yang diolah (2024)

Berdasarkan pada tabel 4.5 kebanyakan pendidikan terakhir
responden adalah SMA yaitu sebanyak 91 responden dengan persentase
47,2%, selanjutnya S1 sebanyak 83 responden dengan persentase
sebesar 43%, dan S2 sebanyak 12 responden dengan persentase 6,2%
dari total keseluruhan responden. Kemudian terdapat responden dengan
pendidikan terakhir D3 sebanyak 5 responden atau 2,6%, D1 dan SMP

sebanyak 1 responden atau 0,5%.
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6. Penghasilan Perbulan
Rincian klasifikasi berdasarkan penghasilan perbulan responden dapat
dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.6 Klasifikasi Responden Berdasarkan Penghasilan Perbulan

No Penghasilan Perbulan Jumlah | Persentase
1 <Rp1.000.000 62 32%
2 Rp1.000.000-Rp5.000.000 90 47%
3 Rp6.000.000-Rp10.000.000 10 5%
4 > Rp10.000.000 31 16%
Total 193 100%

Sumber: Data primer yang diolah (2024)

Berdasarkan tabel diatas, penghasilan perbulan responden
didominasi pada rentang Rp1.0000.0000-Rp5.000.000 sebanyak 90
responden atau 47%. Urutan kedua ditempati oleh responden dengan
penghasilan perbulan sebesar < Rp1.000.000 sebanyak 62 responden
atau dengan persentase sebesar 32%. Urutan ketiga, ditempati oleh
responden dengan penghasilan perbulan sebesar > Rp10.000.000
sebanyak 31 responden atau dengan persentase sebesar 16%. Urutan
yang terakhir ditempati oleh reponden dengan penghasilan perbulan
dengan rentang Rp6.000.000-Rp10.000.00 sebanyak 10 responden
dengan persentase sebesar 5%.

7. Nasabah Bank Syariah
Rincian klasifikasi berdasarkan responden yang merupakan nasabah

Bank Syariah Indonesia dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.7 Klasifikasi Responden Berdasarkan Nasabah

NO Nasabah Jumlah Persentase
1 lya 193 96,5 %
2 Tidak 7 3,5%

Total 200 100 %

Sumber: Data primer yang diolah (2024)
Dari 200 kuesioner yang disebarkan ternyata tidak semua yang
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mengisi merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia. Menurut tabel di
atas dari 200 kuesioner yang dibagikan, yang merupakan nasabah BSI
adalah 193 responden atau sebesar 96,5 persen dan 7 persen lainnya
bukan merupakan nasabah BSI.

Produk yang dimiliki

Rincian Klasifikasi berdasarkan pada produk yang dimiliki responden
yang merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia adalah sebagai

berikut:
Tabel 4.8 Klasifikasi Responden Berdasarkan Produk yang Dimiliki

No Produk Jumlah Persentase
1 Tabungan 49 25,4 %
2 Mobile Banking 18 9,3%

3 Deposito 1 0,5%
4 Emas 1 0,5 %
5 Mobile Banking, Emas 1 0,5%

Tabungan, Deposito,
6 _ _ _ 3 1,6 %
Pembiayaan, mobile banking

Tabungan, Pembiayaan,

7 Mobile banking, Investasi 1 0,5%
Cendikia
Tabungan, Deposito, Mobile

8 . 5 2,6 %
banking

Tabungan, Pembiayaan,
9 ) _ 10 52 %
Mobile banking

Tabungan, Mobile banking,

10 1 0,5 %
emas
Tabungan, Mobile banking,

11 | ) 1 0,5 %
Investasi

12 | Tabungan, Deposito 3 1,6 %

13 | Tabungan, Pembiayaan 4 2,1 %
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14 Tabungan, Mobile Banking 95 49,2 %
Total 193 100 %

Sumber: Data primer yang diolah (2024)

Berdasarkan tabel di atas, cukup beragam produk yang dimiliki
oleh responden penelitian. Produk yang paling banyak dimiliki oleh
responden adalah tabungan bersama dengan mobile banking yaitu
sebanyak 95 responden atau 49,2%. Kemudian responden yang hanya
memiliki tabungan juga cukup banyak yaitu 49 responden dengan
persentase sebesar 25,4%. Selanjutnya terdapat 10 responden yang
memiliki 3 produk yaitu tabungan, pembiayaan, dan mobile banking
dengan persentase sebesar 5,2%. 5 responden memiliki 3 produk yaitu
tabungan, deposito, dan mobile banking dengan persentase sebesar
2,6%. 4 responden memiliki 2 produk yaitu tabungan dan pembiayaan
dengan persentase sebesar 2,1%. Responden yang memiliki 4 produk
yaitu tabungan, deposito, pembiayaan, dan mobile banking sebanyak 3
responden dengan persentase 1,6%, 3 responden lainnya juga memiliki
2 produk yaitu tabungan dan deposito. Terakhir responden juga
memiliki produk emas dan investasi.

B. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik bertujuan untuk memberikan suatu kepastian pada
persamaan regresi yang diasumsikan pada analisis regresi linear. Model
linear dapat disebut sebagai model yang baik apabila model tersebut
memenuhi asumsi klasik.

1. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data
yang diteliti memiliki distribusi yang normal atau tidak. Uji
normalitas dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan
program SPSS versi 29. Uji yang digunakan adalah One Sample
Komogorov-Smirnov test yang mengukur tingkat kesesuaian
antara distribusi teoritis tertentu. Dengan nilai signifikansi 5 %

atau 0,05. Jika nilai dari hasil uji signifikansi > 0,05 maka data
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tersebut terdistribusi dengan normal. Berikut adalah hasil dari
uji normalitas:
Tabel 4.9 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandar
dized

Residual
N 193
Normal Mean 0
Parameters®” Std. Deviation 2,86189
Most Extreme Absolute ,095
Differences Positive ,057
Negative -,095
Kolmogorov-Smirnov Z 1,320
Asymp. Sig. (2-tailed) ,061
Monte Carlo Sig. | Sig. ,055°¢
(2-tailed) 99% Confidence |Lower ,049

Interval Bound
Upper ,061

Bound

Sumber : hasil olah data (2024

Hasil data pada tabel menunjukkan bahwa pada kolom
kolmogorov-Smirnov dapat diketahui nilai signifikansi Asymp.
Sig. (2-tailed) lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,061, hal
tersebut menunjukkan bahwa data terdistribusi dengan normal.
Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas ditujukan untuk menguji model suatu
regresi apakah ditemukan Kkorelasi antar variabel bebas.
Menurut Ghozali untuk dapat melihat nilai multikolinearitas
dapat dilakukan melalui nilai tolerance serta lawannya varianve

inflatin factor (VIF) karena kedua nilai tersebut menunjukan
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variabel independen yang dijelaskan oleh variabel dependen
lainnya. Pengambilan keputusan pada uji tersebut adalah (Atieq
& Nurpiani, 2022) :
a. Berdasarkan nilai tolerance
Jika nilai tolerance > 0,1 maka tidak terdapat
multikolinearitas dalam model regresi. Jika nilai tolerance
< 0,1 maka terdapat multikolinearitas dalam model regresi.
b. Berdasarkan nilai VIF
Jika nilai VIF < 10 maka dalam model regresi tidak terdapat
multikolinearitas. Jika nilai VIF > 10 maka pada model
regresi terdapat multikolinearitas. Uji multikolinearitas pada
penelitian ini menggunakan program SPSS 29 sebagai

berikut:
Tabel 4.10 Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics

Model B Tolerance VIF

1 (Constant) 911
Kepuasan ,133 ,352 2,839
Nasabah (X1)
Kualitas ,027 ,256 3,904
Layanan (X2)
Kepercayaan ,973 ,390 2,566
Nasabah (X3)

Sumber: hasil olah data (2024)

Berdasarkan pada uji multikolinearitas pada tabel, dapat
dilihat jika nilai tolerance kepuasan nasabah (0,352), kualitas
layanan (0,256), dan kepercayaan nasabah (0,390) berada di
atas 0,1 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) kurang dari

10. Maka dapat disimpulkan jika persamaan model regresi
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pada penelitian ini tidak mengandung multikolinearitas. Hal
tersebut menunjukkan bahwa tidak ada korelasi antar

variabel independent

3. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji adanya
keridaksamaan dalam model regresi pada variance dari residual
suatu pengamatan menuju pada pengamatan lainya. Disebut
heteroskedastisitas jika variance dari residual suatu pengamatan
ke pengamatan lain berbeda. Model regresi dapat dikatakan baik
jika tidak terjadi heteroskedastisitas. Ketentuan uji
heteroskedastisitas adalah apabila nilai signifikansi (sig) >0,05
maka tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Jika nilai
signifikansi (sig) < 0,05, maka terjadi gejala heteroskedastisitas

dalam model regresi.
Tabel 4.11 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel Sig. Kesimpulan

Kepuasan . o
0,450 Tidak Terjadi

Nasabah

Kualitas Layanan | 0,789 Tidak Terjadi

Kepercayaan . o
0,056 Tidak Terjadi

Nasabah

Sumber: Data primer, diolah (2024)
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi
kepuasan nasabah (0,450), kualitas layanan (0,789), dan
kepercayaan nasabah (0,056) > 0,05 jadi dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model
regresi ini.
C. Uji Regresi Linier Berganda
Uji analisis ini dilakukan untuk memahami pengaruh dari variabel
independen terhadap variabel dependen (Sari & Zahara, 2021). Uji ini

merupakan model regresi yang melibatkan lebih dari satu variabel
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independen. Adapun hasil uji regrensi linear berganda dapat dilihat pada

tabel berikut ini:

Tabel 4.12 Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?

Unstandardize

d Coefficients

Standardized

Coefficients

Std.
Erro
Model B r Beta t Sig.
1 | (Constant) 911,835 1,091| ,277
Kepuasan ,133|,066 ,085] 2,026 ,044
Nasabah (X1)
Kualitas Layanan ,027|,049 ,027| ,539| 591
(X2)
Kepercayaan ,973 1,045 ,858| 21,39 <,001
Nasabah (X3) 2

a. Dependent Variable: Y
Sumber: data primer diolah (2024)

Berdasarkan pada data tabel 4.12, maka dapat disimpulkan model

persamaan regresi. Rumus untuk persamaan regresi adalah:

Y = a+b1X1+b2Xo+b3X3

Keterangan:

Y = Loyalitas Nasabah

a = Nilai konstanta

bi = Koefisien regresi untuk setiap variabel independen

X1 = Kepuasan Nasabah

X2 = Kualitas Layanan

X3 = Kepercayaan Nasabah
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Maka berdasarkan dari tabel dapat disusun persamaan regresi sebagai
berikut: :

Loyalitas Nasabah = 0,911 + 0,133*Kepuasan Nasabah + 0,027*Kualitas
Layanan + 0,973*Kepercayaan Nasabah

Dari persamaan regresi tersebut dapat dilihat bahwa nilai konstannta (a)
yang diperoleh adalah sebesar 0,911 maka dapat diartikan jika variabel
independen bernilai O (konstan) maka variabel dependen bernilai 0,911.
Koefisien regresi variabel kepuasan nasabah (X1) bernilai positif (+)
sebesar 0,133 hal ini menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan
variabel X1 sebesar 1% maka loyalitas nasabah meningkat sebesar 0,133
atau sebaliknya jika terjadi penurunan variabel X1 sebesar 1% maka
loyalitas nasabah akan menurun sebesar 0,133. Koefisien kualitas
layanan (X2) bernilai positif (+) sebesar 0,027 hal ini menunjukan bahwa
setiap terjadi peningkatan variabel X1 sebesar 1% maka loyalitas
nasabah akan meningkat sebesar 0,027 atau sebaliknya jika terjadi
penurunan variabel X1 sebesar 1% maka loyalitas nasabah akan menurun
sebesar 0,027. Koefisien kepercayaan nasabah (X3) bernilai positif (+)
sebesar 0,973 hal ini menunjukan bahwa setiap terjadi peningkatan
variabel X1 sebesar 1% maka loyalitas nasabah akan meningkat sebesar
0,973 atau sebaliknya jika terjadi penurunan variabel X1 sebesar 1%
maka loyalitas nasabah akan menurun sebesar 0,973.
1. UjiT
Uji T adalah untuk menguji apakah variabel independen (X1,
X2, X3) secara individual dapat berpengaruh terhadap variabel
dependen (Y) (Sari & Zahara, 2021). Dasar pengambilan
keputusan pada uji T dapat dilihat
a. Jika nilai t hitung > t tabel atau nilai sig < 0,05 maka
kepuasan nasabah, kualitas layanan, dan kepercayaan

nasabah dapat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
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b. Jika nilai t hitung < t tabel atau nilai sig > 0,05 maka
kepuasan nasabah, kualitas layanan, dan kepercayaan
nasabah tidak berpengaruh pada loyalitas nasabah.

Adapun hasil Uji T pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel

berikut:
Tabel 4.13 Hasil Uji T

Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t | Sig.
1 | (Constant) 911 835 1,0,277
91
Kepuasan ,133 ,066 ,085(2,0(,044
Nasabah (X1) 26
Kualitas ,027 ,049 ,027|,53|,591
Layanan (X2) 9
Kepercayaan ,973 ,045 ,858 (21, [<,00
Nasabah (X3) 39 1
2
a. Dependent Variable: Y
Sumber: data primer diolah (2024)

Berdasarkan tabel uji t diperoleh kepuasan nasabah (X1)
memiliki tingkat signifikansi variabel kepuasan nasabah (X1)
sebesar 0,044 < 0,05 artinnya secara signifikan terdapat
pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. hal ini
juga dapat dilihat melalui thiung > ttavel dengan df = n-k = 193-3
=190 (1,972) karena nilai thitung > travel yaitu 2,026 > 1,972 maka
Hoz ditolak dan Haz diterima yang mengartikan bahwa variabel

kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
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nasabah Bank Syariah Indonesia pasca serangan siber. Kualitas
layanan (X2) memiliki nilai thitung < ttavel Yaitu 0,539 < 1,972 dan
signifikansi sebesar 0,591 > 0,05 maka Ho> diterima dan Ha.
ditolak yang mengartikan bahwa kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia pasca serangan siber. Kepercayaan nasabah (X3)
memiliki nilai thitung > taner yaitu 21,392 > 1,972 dan signifikansi
sebesar 0,001 < 0,05 maka Hos ditolak dan Has diterima yang
berarti bahwa kepercayaan nasabah berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia pasca
serangan siber.

Uji F

Uji F bertujuan untuk mengetahui apakah variabel independen
secara bersama- sama (stimultan) mempengaruhi variabel
dependen. Menurut Sari & Zahara (2021) Jika nilai probabilitas
Sig F < a (0,05), maka kepuasan nasabah, kualitas layanan, dan
kepercayaan nasabah secara bersama berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah . Sebaliknya jika nilai probabilitas
Sig F > a (0,05), maka kepuasan nasabah, kualitas layanan, dan
kepercayaan nasabah secara bersama-sama berpengaruh tidak
signifikan atas loyalitas nasabah (Y). Adapun hasil uji F pada

penelitian ini adalah sebagai berikut:
Tabel 4.14 Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares | df | Square F Sig.
1 |Regressio | 3539,605| 3| 1179,868| 141,79| <,001°
n 2
Residual | 1564,374| 188 8,321
Total 5103,979| 191
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a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

Sumber: data primer, diolah (2024)

Berdasarkan tabel hasil uji F anova, diketahui bahwa nilai

signifikansi adalah 0,001 < 0,005. Berdasarkan nilai signifikansi
dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan nasabah, kualitas
layanan, dan kepercayaan nasabah secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia pasca serangan siber.
Uji Koefisien Determinasi (R-Square)
Uji ini dilakukan untuk mengetahui presentasi perubahan
variabel dependen yang disebabkan oleh variabel independen.
Jika nilai semakin besar maka presentasi perubahan semakin
tinggi, begitu pula sebaliknya. Adapun hasil uji R-Square pada
penelitian ini yaitu dapat dilihat ditabeb berikut:

Tabel 4.15 Hasil Uji R Square

Model Summary®

Std. Error

Adjusted R of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,8332 ,693 ,689 2,885

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: Y

Sumber: data primer, diolah (2024)

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai R sebesar
0,693. Hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan
antara variabel independen dengan variabel dependen sebesar
0,693. Nilai Adjusted R square adalah sebesar 0,689 (68,9%) hal
tersebut menunjukkan bahwa variabel independen vyaitu
kepuasan nasabah (X1), kualitas layanan (X2), dan kepercayaan

nasabah (X3) mempengaruhi variabel dependen loyalitas
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nasabah (Y) dengan kontribusi sebesar 68,9% sedangkan
sisanya yaitu 31,1% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang

tidak dikutsertakan pada penelitian ini.

D. Pembahasan Hasil Penelitian
Berdasarkan pada hasil penelitian tentang pengaruh kepuasan
nasabah, kualitas layanan, dan kepercayaaan nasabah terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia pasca serangan siber, maka dapat
disimpulkan pembahasan hasil penelitian sebagai berikut:
1. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas pada
Nasabah BSI Pasca Serangan Siber

Kepuasan nasabah menurut Kotler dan Keller adalah
perasaan senang atau kecewa pada seseorang yang timbul setelah
membandingkan suatu hal dengan apa yang diharapkan (Marliyah
et al.,, 2021). Dapat dikatakan jika seseorang merasakan suatu
kepuasan terhadap apa yang dimilikinya maka hal tersebut dapat
mendorong loyalitas pada suatu kepemilikan tersebut.

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.13 antara variabel
kepuasan nasabah (X1) terhadap loyalitas nasabah BSI pasca
serangan siber (Y) menyatakan bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI pasca
serangan siber. Dari hasil uji tersebut diperoleh nilai thitung > tiabel
yaitu 2,026 > 1,972 dan signifikansi sebesar 0,044 < 0,05 dapat
disimpulkan bahwa Ho: ditolak dan Hai diterima, yang berarti
variabel kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pasca serangan siber.

Setelah mendengar isu serangan siber yang terjadi pada BSI
ada nasabah yang tetap menggunakan BSI, ada yang menjadi
pengguna BSI, dan ada juga yang memutuskan untuk berhenti
menjadi pengguna BSI, penelitian ini menunjukkan setelah
serangan siber yang terjadi nasabah yang memiliki kepuasan akan

faktor yang dimiliki BSI akan mepengaruhi loyalitasnya terhadap
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BSI. Temuan dari hipotesis pertama, yang menunjukan pengaruh
signifikansi kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pasca
serangan siber didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh
Moosa dan Kashiramka (2022) pada penelitiannya yang berjudul
“Objectives of Islamic Banking, Cutomer Satisfaction and
Customer Loyalty: empirical Evidence from South Afrika”. Hasil
dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
ditemukan mempengaruhi loyalitas nasabah pada bank syariah.
Selanjutnya, penelitian Bayu Arie Fianto et al. (2020) juga
menemukan bahwa kepuasan nasabah memiliki faktor pengaruh
kuat terhadap loyalitas nasabah pada bank syariah swasta dan
penelitian yang dilakukan Aulia Razig & Hafasnuddin (2021)
menyatakan bahwa adanya pengaruh yang positif dan signifikan
variabel kepuasan dengan loyalitas.
. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas pada
Nasabah BSI Pasca Serangan Siber

Griffin dalam teorinya megenai loyalitas pelanggan
menyatakan bahwa untuk meningkatkan loyalitas pelanggan
dipengaruhi faktor “selling after serving” yang dimaksud adalah
kualitas layanan diutamakan karena produk yang akan terjual
merupakan hasil dari layanan yang baik (Subagiyo et al., 2022).

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.13 antara variabel
kualitas layanan (X1) terhadap loyalitas nasabah BSI pasca
serangan siber (Y) menyatakan bahwa kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI pasca
serangan siber. Dari hasil uji tersebut diperoleh nilai thitung < ttabel
yaitu 0,539 < 1,972 dan signifikansi sebesar 0,539 < 0,05 dapat
disimpulkan bahwa Hoz diterima dan Hai ditolak, yang berarti
variabel kepuasan nasabah tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pasca serangan siber. Kualitas layanan ternyata

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
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nasabah pasca serangan siber. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan yang dimiliki BSI tidak cukup mempengaruhi
seseorang untuk dapat memiliki loyalitas. Hal tersebut karena
layanan yang dimiliki BSI sesuai dengan bank syariah yang ada
di Indonesia atau bisa saja layanan yang ada belum terlalu
memfokuskan permasalahan layanan yang BSI lakukan pasca
serangan siber yang terjadi. Maka dari itu kualitas layanan yang
dimiliki BSI tidak menjadi pengaruh yang begitu signifikan untuk
nasabah memutuskan tetap loyal kepada BSI pasca serangan siber
yang terjadi.

Temuan dalam penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Y. W. Astuti et al. (2020) yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Kepercayaan, dan
Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan
Mobile Banking Syariah” mendapatkan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh yang positif namun tidak signifikan terhadap
loyalitas nasabah dan juga penelitian yang dilakukan Supriyanto
et al. (2021) mendapatkan bahwa kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

. Pengaruh Kepercayaan Naabah terhadap Loyalitas pada
Nasabah BSI Pasca Serangan Siber

Salah satu kunci utama peningkatan minat penjualan ataupun
penggunaan suatu produk adalah kepercayaan. Kepercayaan akan
mempengaruhi komitmen nasabah karena nasabah akan memiliki
keyakinan bahwa suatu mitra akan memberikan apapun sesuai
yang diharapkan. Griffin menyatakan salah satu faktor yang
berhubungan dengan peningkatan loyalitas adalah memahami
nilai-nilai yang diharapkan oleh pelanggan (Subagiyo et al.,
2022).

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.13 antara variabel

kepercayaan nasabah (X3) terhadap loyalitas nasabah BSI pasca
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serangan siber (Y) menyatakan bahwa kepercayaan nasabah
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI pasca
serangan siber. Dari hasil uji tersebut diperoleh nilai thitung > tiabel
yaitu 21,392 > 1,972 dan signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 dapat
disimpulkan bahwa Ho: ditolak dan Ha: diterima, yang berarti
variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pasca serangan siber. Setelah isu serangan siber
yang terjadi nasabah yang memiliki kepercayaan besar terhadap
BSI akan mempengaruhi bagaimana loyalitasnya. Nasabah yang
memiliki kepercayaan terhadap BSI akan terus menggunakan
Bank Syariah Indonesia, karena mereka mempercayakan semua
dapat diselesaikan oleh BSI.

Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Mulia et al. (2021) menemukan bahwa salah satu faktor yang
menentukan loyalitas pelanggan adalah kepercayaan. Penelitian
yang dilakukan oleh Ardhanari & Viphindrartin (2022) juga
memiliki temuan yang sama, dalam penelitiannya ditemukan
bahwa kepercayaan nasabah memiliki pengaruh yang positif dan

signifikan terhadap loyalitas nasabah.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan melalui
tahapan pengumpulan data, pengolahan data, dan analisis data
mengenai Pengaruh Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, dan
Kepercayaan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Indonesia Pasca Serangan Siber, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Kepuasan Nasabah memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia
pasca Serangan Siber. Hasil didapatkan menunjukkan
penerimaan hipotesis, terbukti dengan nilai thitung (2,026)
> tranel (1,972) dan signifikansi 0,044 < 0,05 yang berarti
bahwa Ho: ditolak dan Haz diterima.

2. Kualitas Layanan tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Indonesia pasca Serangan Siber. Hasil yang didapatkan
menunjukkan penolakkan hipotesis, terbukti dengan
nilai thitung (0,539) < tranel (1,972) dan signifikansi sebesar
0,591 > 0,05 yang berarti bahwa Ho. diterima dan Ha2
ditolak.

3. Kepercayaan Nasabah memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Indonesia pasca Serangan Siber. Hasil yang didapatkan
menunjukkan penerimaan hipotesis, terbukti dengan
nilai thiwng (21,392) > twper (1,972) dan signifikansi
sebesar 0,001 < 0,005 yang berarti bahwa Hoz ditolak dan

Has diterima.

60
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B. Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan di atas, maka
penulis memberikan saran sebagai berikut :

1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk
referensi dalam mendorong loyalitas nasabah BSI pasca
isu serangan siber yang terjadi. Bank Syariah Indonesia
dapat memperhatikan dan terus meningkatkan faktor-
faktor yang dapat membuat nasabah menjadi puas
seperti produk yang dimiliki, keamanan layanan, dan
hubungan yang harmonis antar nasabah agar dapat
terciptanya nasabah yang memiliki loyalitas pada BSI.
Kemudian juga dapat membangun kepercayaan nasabah
terhadap produk, layanan, citra, dan lain sebagainya
yang dimiliki BSI agar semakin menguatkan untuk dapat
terus meningkatkan loyalitas nasabahnya.

2. Bagi Penelitian Selanjutnya
Penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneliti dengan
model yang sama namun dapat melakukan fokus pada
bagian variabel kualitas layanan menjadi lebih terarah
pada pasca serangan siber yang terjadi pada BSI dan bisa
menambahkan faktor lainnya yang dapat mempengaruhi
loyalitas nasabah. Kemudian variabel kualitas layanan
juga bisa diteliti untuk bidang lainnya selain perbankan
seperti perhotelan atau lainnya. Penyebaran yang
dilakukan untuk sampel juga dapat lebih luas juga
merata dan dapat membandikan keadaan sebelum dan

setelah serangan siber.
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LAMPIRAN 3 UJI VALIDITAS



_No Item Variabel N_ilai R Nilai R Keteranga

item Pernyataan hitung tabel n
1 CS1 0,661 0,361 VALID
2 CS2 0,707 0,361 VALID
3 CS3 X1 0,884 0,361 VALID
4 C34 0,889 0,361 VALID
5 CS5 0,758 0,361 VALID
6 SQ1 0,807 0,361 VALID
7 SQ2 0,876 0,361 VALID
8 SQ3 0,645 0,361 VALID
9 SQ4 X2 0,866 0,361 VALID
10 SQ5 0,857 0,361 VALID
11 SQ6 0,901 0,361 VALID
12 SQ7 0,866 0,361 VALID
13 CT1 0,727 0,361 VALID
14 CT2 0,803 0,361 VALID
15 CT3 %3 0,765 0,361 VALID
16 CT4 0,777 0,361 VALID
17 CT5 0,76 0,361 VALID
18 CT6 0,755 0,361 VALID
19 L1 0,75 0,361 VALID
20 L2 0,867 0,361 VALID
21 L3 0,868 0,361 VALID
22 L4 Y 0,822 0,361 VALID
23 L5 0,761 0,361 VALID
24 L6 0,861 0,361 VALID
25 L7 0,904 0,361 VALID

LAMPIRAN 4 HASIL UJI REABILITAS

No Variabel Crzr;;)ﬁ;h 3 Keterangan

1 Kep”asfl;l';'asabah 0,841 Reliable

2 | Kualitas Layanan (X2) 0,924 Reliable

3 Keperca)&ag) Nasabah 0,839 Reliable

4 Loyalitas (Y) 0,921 Reliable

Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's
Alpha M of ltems Alpha M of tems

B4

5

924 7




Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's
Alpha M of ltems Alpha

Reliability Statistics

M of tems

838 B 621

7

LAMPIRAN 5 UJI ASUMSI KLASIK
1. Uji Asumsi Klasik

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstanda
rdized
Residual
N 193
Normal Mean 0
Parameters*®  Std. Deviation 2,86189
Most Extreme  Absolute ,095
Differences Positive ,057
Negative -,095
Kolmogorov-Smirnov Z 1,320
Asymp. Sig. (2-tailed) ,061
Monte Carlo Sig. ,055°
Sig. (2-tailed)  99% Lower ,049
Confidence Bound
Interval Upper ,061
Bound

2. Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics

Model

B

Tolerance

VIF




1 (Constant) 911

Kepuasan ,133 ,352 2,839
Nasabah (X1)
Kualitas ,027 ,256 3,904
Layanan (X2)
Kepercayaan 973 ,390 2,566

Nasabah (X3)

3. Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,326 ,823 4,040 <,001
X1 ,039 ,052 ,078 , 157 ,450
X2 -,012 ,044 -,033 -,269 , 789
X3 -,084 ,044 -,209 -1,923 ,056
a. Dependent Variable: ABS_RES2
LAMPIRAN 6 UJI REGRESI LINEAR BERGANDA
1. UjiT
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 911 ,835 1,091 277
X1 ,133 ,066 ,085 2,026 ,044
X2 ,027 ,049 ,027 ,539 ,591
X3 ,973 ,045 ,858 21,392 <,001
a. Dependent Variable: Y
2. UjiF
ANOVA?
Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.




1 Regression 3539,605 3 1179,868 141,792
Residual 1564,374 188 8,321
Total 5103,979 191

<,001°

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

3. Uji Rsquare

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 ,8332 ,693 ,689 2,885

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: Y



