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MOTTO

“Apakah manusia itu mengira bahwa mereka dibiarkan
(saja) mengatakan, ‘Kami telah beriman’sedang mereka
tidak diuji lagi?”

(0.8 Al-‘Ankabut: 2)

Hidup memang banyak rintangan. Kalau banyak rantangan,
itu berarti katering.
(Aul)



PERSEMBAHAN

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah
memberikan limpahan nikmat dan karunia-Nya sehingga
penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Skripsi ini disusun
untuk memenuhi persyaratan dalam memperoleh gelar
Sarjana Ekonomi di Universitas Islam Negeri K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan. Penulis menyadari
sepenuhnya atas segala keterbatasan dan banyaknya
kekurangan-kekurangan yang harus diperbaiki dalam
penulisan Skripsi ini. Semoga hasil penelitian ini dapat
memberikan informasi dan manfaat bagi setiap orang yang
membacanya, khususnya bagi dunia pendidikan. Dalam
pembuatan Skripsi ini penulis banyak mendapatkan berbagai
dukungan serta bantuan meteril maupun non materil dari
berbagai pihak. Berikut ini beberapa persembahan sebagai
ucapan terima kasih dari penulis kepada pihak-pithak yang
telah berperan dalam membantu terlaksananya penulisan
Skripsi ini:

1. Allah SWT atas segala nikmat dan karunia-Nya yang
telah memberikan kesempatan kepada saya untuk hidup
di dunia ini dan dapat menyelesaikan skripsi ini.

2. Dengan segala hormat dan cinta, skripsi ini saya
persembahkan kepada Ibu dan Bapak, sumber kekuatan
dan inspirasi saya. Terima kasih atas semua doa,
dukungan, dan kesabaran yang tiada henti. Terima kasih
telah mampu dan menuruti kemauan anak perempuan
pertama dan satu-satunya kalian untuk berkuliah, semoga
gelar S.E ini dapat bermanfaat.

3. Almamater saya, Program Studi Perbankan Syariah,
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan yang telah menjadi
rumah kedua selama beberapa tahun terakhir, terima kasih

vi



telah memberi saya begitu banyak kenangan indah,
teman-teman yang luar biasa, dan ilmu yang tak ternilai.
Terima kasih juga untuk semua momen stres dan
begadang, yang ternyata mengasah ketahanan hidup saya.
. Bapak Singgih Setiawan, M.M. yang telah dengan sabar
membimbing dan memberikan arahan yang berharga
selama proses penulisan skripsi ini. Terima kasih sudah
mudah untuk ditemui, terima kasih sudah tidak
menyulitkan mahasiswa bimbingannya untuk mencetak
file skripsi saat bimbingan.

Bapak Ahmad Dzulfikar, M.Pd. selaku dosen wali saya
yang selalu memberikan nasihat dan dukungan selama
perjalanan kuliah ini.

. Bapak dan Ibu Dosen UIN K.H. Abdurrahman Wahid
Pekalongan, terima kasih atas ilmunya selama 4 tahun ini.
. Terimakasih kepada sahabat-sahabat saya, Elma Azkia
Dewi, Wardah Mahirdini, Yusni Zahra, Renin Amalia,
Maftukhaturiska, Nurul Azizah, dan Dewi Anisa yang
telah memberikan dukungan motivasi dan semangat
kepada saya.

. Diri saya sendiri, terima kasih tetap menyelesaikan jalan
perkuliahan yang kamu pilih walau sempat berpikir
beberapa kali untuk berhenti. Terima kasih sudah sanggup
mengejar gelar, mari lanjutkan pengejaran yang
berikutnya.

Last but not least, teruntuk Rizki Adi Wijaya (my fiancé)
yang sedang menempuh petualangan di Negeri Sakura,
terima kasih atas segala dukungan, doa, dan cinta yang
tiada henti. Keuletan dan semangatmu di negeri yang jauh
di sana menjadi inspirasi terbesar saya dalam
menyelesaikan skripsi ini. Tanpamu, mungkin skripsi ini
hanya akan menjadi “skrip-siap”. Terima kasih telah
menjadi  moodbooster disaat mood saya sedang

vil



berantakan dihantam revisian, yang selalu menguatkan
dan menenangkan atas segala khawatir yang selalu saya
keluhkan. Selamat menikmati sushi dan ramen favoritmu
di sana, sementara di sini aku berhasil menyelesaikan
“menu skripsi” yang tak kalah rumitnya.

viii



ABSTRAK

Auliya Arfiani. Pengaruh Persepsi Nasabah, Keamanan,
dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah BSI (Studi
Kasus Pasca Terjadinya Kasus Peretasan dan Gangguan
Layanan Pada Nasabah BSI di Kabupaten Pekalongan).

Persepsi  nasabah terbentuk melalui  berbagai
pengalaman, baik positif maupun negatif, yang mencakup
aspek layanan seperti kualitas pelayanan, kemudahan akses,
dan respon bank terhadap masalah. Sebagai institusi
keuangan yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah, BSI
memiliki tanggung jawab besar dalam menjaga keamanan
dan kepercayaan nasabah. Tingkat keamanan yang tinggi
dapat membangun dan memperkuat kepercayaan nasabah.
Ketika bank menunjukkan komitmen terhadap keamanan,
kepercayaan nasabah akan meningkat yang juga akan
meningkatkan loyalitas mereka. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui pengaruh Persepsi Nasabah,
Keamanan, dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah
BSI (Studi Kasus Pasca Terjadinya Kasus Peretasan dan
Gangguan Layanan Pada Nasabah BSI di Kabupaten
Pekalongan).

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif.
Data dikumpulkan melalui survei dengan kuesioner yang
melibatkan 96 responden sebagai sampel. Teknik sampling
yang diterapkan adalah non-probability sampling dengan
metode purposive sampling. Untuk menganalisis data,
penelitian ini menggunakan regresi linier berganda dan
memanfaatkan SPSS versi 23.

Berdasarkan uji t (parsial), variabel persepsi nasabah
(X21) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas
(Y) dengan nilai signifikansi 0,590 > 0,05, variabel
keamanan (Xz) tidak berpengaruh signifikan terhadap
variabel loyalitas (YY) dengan nilai signifikansi 0,931 > 0,05,
variabel kepercayaan (Xs) berpengaruh signifikan terhadap
variabel loyalitas (YY) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.
Hasil uji statistik secara simultan (uji f) menunjukkan bahwa
variabel independen secara bersama-sama berpengaruh secara
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simultan terhadap variabel dependen dimana nilai Fnitung >
Fraber (5,757 > 2,70) dan nilai probabilitas (sig.) adalah 0,001
< 0,05. Adapun dari hasil uji koefisien determinasi (R?)
menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,131
atau 13,1%. Artinya variabel dependen dapat menjelaskan
variabel independen sebesar 13,1% dan 86,9% dipengaruhi
oleh faktor lain yang tidak dapat dijelaskan dan tidak terdapat
dalam penelitian ini.

Kata kunci: Persepsi Nasabah, Keamanan, Kepercayaan, dan
Loyalitas



ABSTRACT

Auliya Arfiani. The Influence of Customer Perception,
Security, and Trust on BSI Customer Loyalty (Case Study
Following Hacking and Service Disruption Incidents
Among BSI Customers in Pekalongan Regency).

Customer perception is shaped by various
experiences, both positive and negative, encompassing
service aspects such as service quality, ease of access, and the
bank's response to issues. As a financial institution operating
based on Sharia principles, Bank Syariah Indonesia (BSI) has
a significant responsibility to maintain the security and trust
of its customers. A high level of security can build and
strengthen customer trust. When the bank demonstrates a
commitment to security, customer trust will increase, thereby
enhancing their loyalty. The purpose of this study is to
determine the influence of Customer Perception, Security,
and Trust on BSI Customer Loyalty (Case Study Following
Hacking and Service Disruption Incidents Among BSI
Customers in Pekalongan Regency).

This research applies a quantitative approach. Data
was collected through surveys with questionnaires involving
96 respondents as samples. The sampling technique applied is
non-probability sampling with the method of purposive
sampling. To analyze the data, the study used double linear
regression and used SPSS version 23.

Based on the t test (partial), the customer perception
variable (X1) has no significant effect on the loyalty variable
(Y) with a significance value of 0.590 > 0.05, the security
variable (X2) has no significant effect on the loyalty variable
(Y) with a significance value of 0.931 > 0.05, the trust
variable (X3) has a significant effect on the loyalty variable
(Y) with a significance value of 0.000 <0.05. The results of
simultaneous statistical tests (f test) show that the
independent variables together have a simultaneous effect on
the dependent variable where the value of Feount > Frable (5.757
> 2.70) and the probability value (sig.) is 0.001 < 0.05. The
results of the coefficient of determination test (R?) show that
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the Adjusted R Square value is 0.131 or 13.1%. This means
that the dependent variable can explain 13.1% of the
independent variable and 86.9% is influenced by other factors
that cannot be explained and are not included in this research.

Keywords: Customer Perception, Security, Trust, and Loyalt
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TRANSLITERASI

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 di

susun dengan prinsip sebagai berikut:

1.
2.

Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan.

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

0 XNk W N

o
* (e

Konsonan

Vokal (tunggal dan rangkap)

Maddah

Ta’marbutah

Syaddah

Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah)
Hamzah

Penulisan kata

Huruf kapital

. Tajwid

Konsonan
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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
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan
transliterasinya dengan huruf latin:

Huruf
urd Nama | Huruf Latin Nama

Arab

: idak idak

i Alif tl.da tl.da

dilambangkan | dilambangkan

e Ba B Be

< Ta T Te

& 3a ¢ es (dengan titik di
atas)

d Jim J Je
ha (dengan titik di

H h

C - ' bawah)

z Kha Kh ka dan ha

s Dal d De

R 7al 5 zet (dengan titik di
atas)

) Ra r er

) Zai z zet

o Sin S es
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S Syin sy es dan ye
P Sad s ]e;z \Evdaehrigan titik di
. de (dengan titik di
< Dad d bavE/ah)g
te (dengan titik di
® ta ! ba\(Nah)g
. zet (dengan titik di
® “@ ¢ baw(ah) :
¢ “ain 1;;1:)21 terbalik (di
i Gain g ge
2 Fa f ef
S Qaf q ki
J Kaf k ka
J Lam 1 el
e Mim m em
© Nun n en
9 Wau W we
2 Ha h ha
s Hamzah | * apostrof
¢ Ya y ye
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2. Vokal

Vokal

bahasa Arab,

seperti

vokal

bahasa

Indonesia, terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan

vokal rangkap atau diftong.
1) Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya

berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai

berikut:
Huruf
Tanda Nama um Nama
Latin
_ Fathah A A
—_— Kasrah 1 |
- Dammah U U

2) Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya
berupa gabungan antara harakat dan huruf, yaitu:

Huruf
Tanda Nama m.u Nama
Latin
g fathah
TS athablag Ai adanu
ya
g fathah
.9 T — Au adanu
wau
Contoh:
"g/ - kataba
‘_,Las -fa'ala
2 - zukira
S
Cak - yazhabu
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3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya
berupa harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf

- suila

- kaifa

- haula

dan tanda, yaitu:

Harkat Nama Huruf dan Nama
dan huruf tanda
' ‘5 | Fathah dan alif A a.dan garis
atau ya di atas
¥ .
S Kasrah dan ya I 1 . an garis
_ di atas
P Dhammah dan u dan garis
ey di atas
Contoh:
J\é - qala
KSA ) - rama
- qila

]
-
J#

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

1.

Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah hidup atau yang mendapat

harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya
adalah “t”.

Ta’marbutah mati
Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat

sukun, transliterasinya adalah “h”.
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3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti
oleh kata yang menggunakan kata sandang al/ serta
bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’marbutah itu
ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:

dl.a.b‘ﬂ‘ ;\_p” - raudah al-atfal

- raudatulatfal

- 2 P
-
£ o

5);.:. _J\ iy Al - al-Madinah al-Munawwarah

- al-Madinatul-Munawwarah
il - talhah

5. Syaddah
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:

L:..: g - rabbana
J J_ ; - nazzala
j‘“ - al-birr

é,a\ - al-hajj

6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, yaitu J), namun dalam
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transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata
sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata
sandang yang diikuti huruf qamariyah.
1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf
syamsiyah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya,
yaitu huruf /I/ diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf
qamariyah ditransliterasikan sesuai aturan yang
digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.
3. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gqamariyah,
kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti
dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:

J’;‘ - ar-rajulu

:\f..J\ - as-sayyidu
4, 1 - as-syamsu

(’ﬁ‘ - al-qalamu

& i - al-badi’u

Mot - al-jalalu

. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan
dengan apostrof. Namun hal itu hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata.
Sementara hamzah yang terletak di awal kata, isi
dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.
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Ry _x,i» - ta’khuziina
g}f_ It - an-nau’

N - syai’un
g y

3! -inna

* - umirtu

< J.A‘

Jg‘ - akala

8. Penulisan Kata

Pada dasarnya, setiap kata baik fi’il, isim maupun
huruf ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang
penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau
harakat yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut
dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.
Contoh:

R

JUp 3 ‘&‘ d\ 5 Wainnallahalahuwakhairar-

raziqin

Wainnallahalahuwakhairraziqin

o . -

\35 91 g J:g‘ O3 Aj‘j Wa auf al-kaila wa-almizan

Wa auf al-kaila wal mizan

x

m.k\f.g EJA;:S‘

Ibrahim al-Khalil

Ibrahimul-Khalil
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9. Huruf Kapital

Bismillahimajrehawamursaha

Walillahi ‘alan-nasi hijju al-baiti
manistata’a ilaihi sabila

Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti
manistata’a ilaihi sabila

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 dengan huruf kapital
tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal

kata sandangnya.
Contoh:

W i 4 j}_‘) Wa ma Muhammadun illa rasl

Inna
awwalabaitinwudi’alinnasilallazi

Gy | bibakkatamubarakan

Oliasy s }ﬁe\.é RIgH] Syahru Ramadan al-lazi unzila

fth al-Qur’anu

Syahru Ramadan al-lazi unzila
fihil Qur’anu
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il g ol ‘jﬁiﬂb - i Walagadra’ahubil-ufuq al-mubin

Walaqgadra’ahubil-ufuqil-mubin

Lo i‘ ‘& u 3 u&"‘jw‘ Alhamdulillahirabbil al-‘alamin

Alhamdulillahirabbilil ‘alamin

Penggunaan huruf awal kapital hanya untuk Allah
bila dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian
dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga
ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital
tidak digunakan.
Contoh:

Al @5 PR Nasrunminallahiwafathunqgarib

7R

& fiﬂ‘ o Lillahi al-amrujami’an
Lillahil-amrujami’an

»& - " Wallahabikullisyai’in ‘alim
Jg’. 9&5‘3’ p-:l-"
. ‘\ﬁ\j

. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam
bacaan, pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang
tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. Karena itu
peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan
pedoman tajwid.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi digital di sektor
perbankan telah mendorong lahirnya layanan perbankan
digital yang semakin memudahkan nasabah dalam
melakukan transaksi finansial. Salah satu bank syariah
terbesar di Indonesia, Bank Syariah Indonesia (BSI), telah
menerapkan  layanan  perbankan  digital  untuk
memfasilitasi transaksi yang cepat, aman, dan efisien bagi
nasabahnya. Namun, seiring dengan berkembangnya
layanan perbankan digital, masalah terkait keamanan data
dan layanan sering kali menjadi perhatian utama nasabah.
Isu keamanan dalam perbankan digital merupakan hal
yang sangat penting karena dapat memengaruhi persepsi,
kepercayaan, dan loyalitas nasabah terhadap bank
tersebut.

Kasus peretasan yang dialami oleh Bank Syariah
Indonesia pada tahun 2023 menjadi salah satu peristiwa
yang menggemparkan dunia perbankan di Indonesia.
Kasus ini bermula ketika nasabah BSI melaporkan
insiden gangguan layanan, di mana mereka mengalami
kesulitan dalam mengakses layanan teller di kantor
cabang bank, mesin ATM, dan layanan BSI Mobile.
Manajemen BSI kemudian mengumumkan melalui akun
resmi Instagram mereka bahwa ketidaknyamanan dalam
layanan disebabkan oleh pemeliharaan sistem. Meskipun
layanan perbankan BSI secara bertahap pulih, namun
belum sepenuhnya kembali normal. Direktur Utama BSI
lalu menyatakan bahwa seluruh layanan, termasuk BSI
Mobile, ATM, dan kantor cabang telah pulih sepenuhnya



sehingga transaksi dapat dilakukan seperti biasanya
(Agustinus Rangga Respati & Sukmana, 2023).

#w  banksyariahi ia and lifewi
s
BSI's:
banksyariahindonesia @ Assalamu'alaikum Wr. Wb, Sahabat
Syariah!

Nasabah Yth,

Asssauaialim WEWD Kami sampaikan saat ini BS| tengah melakukan maintenance

system dan akan kembali ke kondisi normal secepatnya.

Pada ki
Bank Syariah In ki intenance sistem
sehingga tid. i dan akan kembali Kami menyampaikan permohonan maaf kepada nasabah atas
i dalam transaksi
pada hari ini.
Kami menyampaikan permohonan maaf atas ketidaknyamanan
yang dialami nasabah dalam melakukan transaksi keuangan pada Waspada terhadap penipuan yang mengatasnamakan BSI.
hari i Pastikan anda hanya i Bank Syariah i
Call di 14040.

Kami pastikan bahwa dana nasabah tetap aman dan kami juga

mengimbau kepada seluruh nasabah untuk tetap waspada dan Wassalaamu'alaikum Wr. Wb.

ia #

1w See translation

herdiina Udah bener2 sistem BNIS ngga pernah rewel &
ngapain pake sistem BSM .. sistem BNIS SAT SET WAT WET
...pasti kebanyakan yg kecewa nasabah dari ex BNIS &

w 1,075 likes Reply See translation

oQv

22,723 likes
MAY 8

@)

Gambar 1.1 Pengumuman BSI Melalui Akun Resmi Instagram

Namun, melalui akun Twitter, terungkap bahwa
kelompok peretas yang dikenal sebagai LockBit 3.0
berhasil mengeksploitasi sistem BSI, mengakses dan
mencuri sekitar 15 juta data pelanggan, informasi
karyawan, dan sekitar 1,5 terabyte data lainnya.
Walaupun BSI telah mengonfirmasi keamanan data dan
dana nasabah setelah terjadinya gangguan layanan akibat
serangan cyber, tampaknya kelompok peretas LockBit
diduga berhasil meretas jutaan data nasabah BSI dan
menjualnya di dark web setelah bernegosiasi dengan
pihak BSI. Dalam dialog di akun Twitter, LockBit
mengancam untuk mengungkap data yang dicuri jika BSI
tidak membayar uang tebusan (Agustinus Rangga Respati
& Sukmana, 2023).

Peretasan ini menyebabkan gangguan pada
layanan perbankan digital BSI selama beberapa hari,



sehingga memengaruhi aktivitas finansial para nasabah di
berbagai daerah, termasuk Kabupaten Pekalongan.
Gangguan ini bukan hanya mengganggu kelancaran
transaksi, tetapi juga menimbulkan kekhawatiran terkait
keamanan data dan dana yang dimiliki nasabah. Setelah
kejadian tersebut, persepsi nasabah terhadap keamanan
layanan digital BSI dipertanyakan. Persepsi negatif dapat
timbul jika nasabah merasa bahwa bank tidak mampu
melindungi keamanan data dan transaksi mereka.
Kejadian ini juga berdampak pada kepercayaan nasabah
terhadap BSI, yang mana kepercayaan merupakan elemen
krusial dalam mempertahankan loyalitas nasabah.
Kepercayaan yang menurun dapat menyebabkan nasabah
ragu untuk terus menggunakan layanan perbankan yang
sama atau bahkan berpindah ke bank lain yang dianggap
lebih aman dan andal.

Loyalitas nasabah sangat penting bagi
keberlangsungan suatu bank, terutama di era persaingan
yang ketat di industri perbankan digital. Loyalitas
nasabah tidak hanya didorong oleh kepuasan terhadap
layanan, tetapi juga oleh persepsi keamanan dan
kepercayaan yang dibangun antara bank dan nasabah.

Ramdani et al. (2024) dalam penelitiannya
menunjukkan bahwa kepercayaan dan kepuasan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Secara parsial, kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah, begitu juga dengan
kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Lebih lanjut, Hidayati (2023) dalam
penelitiannya mengungkapkan bahwa penelitian ini
menunjukkan secara parsial dan simultan kualitas
layanan, keamanan, dan kepercayaan memiliki pengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah. Namun, kepuasan



nasabah tidak mampu memoderasi hubungan antara
kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI
Mobile di Purwokerto.

Adapun menurut Apriliani et al. (2020), melalui
pengujian dalam penelitiannya menunjukkan bahwa
variabel kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada member
cards. Sedangkan brand image mempunyai pengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada member cards dan kepercayaan pelanggan juga
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada member cards. Selanjutnya
menurut penelitian yang dilakukan oleh Hendri (2020)
mengungkapkan bahwa keamanan tidak memengaruhi
loyalitas nasabah Bank Muamalat Kota Bengkulu,
sementara resiko dan kualitas layanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah di bank tersebut.

Meskipun beberapa penelitian telah membahas
pengaruh kepercayaan dan keamanan terhadap loyalitas
nasabah dalam konteks perbankan, terdapat kekurangan
dalam fokus pada Bank Syariah Indonesia (BSI)
khususnya pasca kasus peretasan dan gangguan layanan.
Mengingat pentingnya peran persepsi, keamanan, dan
kepercayaan dalam mempengaruhi loyalitas nasabah,
penelitian ini diperlukan untuk mengkaji bagaimana tiga
faktor tersebut berperan dalam menentukan loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kabupaten
Pekalongan. Berdasarkan konteks ini, judul penelitian
ditetapkan sebagai “Pengaruh Persepsi Nasabah,
Keamanan, dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas
Nasabah BSI (Studi Kasus Pasca Peretasan dan
Gangguan Layanan Pada Nasabah BSI di Kabupaten
Pekalongan)”.



B. Rumusan Masalah

Dengan merinci informasi yang telah dijabarkan

sebelumnya, dapat diidentifikasi rumusan masalah
sebagai berikut:

1.

Apakah persepsi nasabah berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah?

Apakah keamanan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah?

Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah?

Apakah  persepsi  nasabah, keamanan, dan
kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Mengacu pada rumusan masalah di atas, tujuan

dari penelitian dapat dirinci sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh persepsi nhasabah
terhadap terhadap loyalitas nasabah

2. Untuk mengetahui pengaruh keamanan terhadap
loyalitas nasabah

3. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah

4. Untuk mengetahui pengaruh persepsi nasabah,
keamanan, dan Kkepercayaan terhadap loyalitas
nasabah

Penelitian ini memberikan sejumlah manfaat yang
meliputi:
1. Manfaat Praktis

Memberikan pandangan kepada Bank Syariah
Indonesia (BSI) tentang apa yang diharapkan dan
dikhawatirkan oleh nasabah terkait keamanan sistem
informasi, sehingga BSI bisa mengidentifikasi serta
menerapkan tindakan yang diperlukan  untuk
memperkuat perlindungan sistem informasi mereka



serta memberikan petunjuk praktis kepada lembaga
perbankan syariah lain yang menghadapi situasi
serupa, sehingga mereka dapat mengidentifikasi dan
mengatasi  kelemahan dalam sistem keamanan
mereka.
2. Manfaat Teoritis
Berkontribusi pada peningkatan pengetahuan
akademis mengenai keamanan dalam lingkup
perbankan syariah dan menyajikan fondasi yang dapat
dijadikan landasan untuk studi lanjutan.
D. Sistematika Pembahasan
Dalam penelitian ini, pembahasan akan diatur
secara terstruktur guna mempermudah pemahaman
pembaca. Berikut adalah tata cara penyusunan
pembahasan yang diterapkan:
BAB I PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan elemen-elemen pokok
dalam penelitian, termasuk latar belakang
permasalahan mengenai persepsi,
keamanan, dan kepercayaan terhadap
loyalitas, rumusan masalah, tujuan dan
manfaat dari penelitian tersebut.
BAB I1 LANDASAN TEORI
Bab ini menjelaskan dasar teoritis yang
didapat dari literatur-literatur yang relevan
(persepsi, keamanan, kepercayaan,
loyalitas), bahasan mengenai penelitian-
penelitian sebelumnya, kerangka berpikir,
dan hipotesis.
BAB II1 METODE PENELITIAN
Bab ini menjelaskan mengenai jenis
penelitian, pendekatan penelitian, setting
penelitian, populasi dan sampel, variabel



BAB IV

BAB YV

penelitian, sumber data. Selain itu, bab ini
membahas cara pengumpulan data dan
metode yang diterapkan dalam
menganalisis data.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Bab ini menjelaskan mengenai analisis
data dan memberikan pembahasan
mengenai hasil penelitian.

PENUTUP
Bab ini menyajikan rangkuman dari
temuan penelitian, batasan-batasan

penelitian, dan  rekomendasi  yang
konstruktif dari penulis kepada pihak yang
terkait dengan penelitian ini.



BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan

bahwa:

1.

Variabel persepsi nasabah (Xi) tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas (Y) dengan nilai
signifikansi sebesar 0,590 > 0,05, menunjukkan
bahwa persepsi nasabah tidak cukup kuat untuk
mempengaruhi loyalitas nasabah.

Variabel keamanan (X2) juga tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas (Y) dengan nilai
signifikansi sebesar 0,931 > 0,05, menunjukkan
bahwa keamanan tidak mempengaruhi loyalitas
nasabah.

. Variabel kepercayaan (X3) berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas (Y) dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05, menunjukkan bahwa
kepercayaan = adalah  faktor  penting  yang
mempengaruhi loyalitas nasabah.

Secara simultan, variabel persepsi nasabah (Xj),
keamanan (X2), dan kepercayaan (X3) berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas (Y). Nilai Fhitung > Fravel
(5,757 > 2,70) dan nilai signifikansi sebesar 0,001 <
0,05 mendukung hal ini. Namun, nilai Adjusted R
Square sebesar 0,131 atau 13,1% menunjukkan bahwa
hanya sebagian kecil dari variabel loyalitas yang
dijelaskan oleh ketiga variabel ini, dan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain.
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B. Keterbatasan Penelitian

Beberapa kendala yang menjadi keterbatasan

dalam penelitian ini diantaranya:

1.

Waktu, biaya, dan tenaga yang terbatas telah
menghambat penelitian ini sehingga mungkin kurang
maksimal.

Hanya 96 responden sebagai sampel yang diambil
sehingga masih kurang untuk mencerminkan situasi
yang sebenarnya secara menyeluruh.

Saat proses pengumpulan data, jawaban yang
diperoleh dari responden melalui kuesioner tidak
selalu mencerminkan pandangan yang sesungguhnya.
Ini dapat dipengaruhi oleh variasi dalam pemahaman,
persepsi, dan pola pikir, serta oleh faktor seperti
tingkat kejujuran saat mengisi kuesioner.

Keterbatasan  dalam literatur yang tersedia
sebelumnya menyulitkan peneliti untuk mendapatkan
landasan yang memadai, yang mengakibatkan adanya
kelemahan baik dalam hasil penelitian maupun
analisisnya.

Nilai Adjusted R Square yang rendah (13,1%)
menunjukkan bahwa variabel persepsi nasabah,
keamanan, dan kepercayaan hanya menjelaskan
sebagian kecil variasi dalam loyalitas. Ini
mengindikasikan adanya banyak faktor lain yang
memengaruhi loyalitas nasabah yang tidak termasuk
dalam penelitian ini.
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