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MOTTO 

“Allah memang tidak menjanjikan hidupmu akan selalu mudah, 

tapi 2x Allah berjanji bahwa: Fa inna ma’al usri yusra, 

Inna ma’alusri yusra” 

(Q.S. Al-Insyirah 94: Ayat 5-6) 

“Keberhasilan bukanlah milik orang pintar, Keberhasilan adalah kepunyaan 

mereka yang senantiasa berusaha” 

(B.J. Habibie) 

“Berbagai cobaan dan hal yang buat kau ragu, Jadikan percikan tuk menempa 

tekadmu, Jalan hidupmu hanya milikmu sendiri” 

(Daniel Baskara Putra, Hindia) 

“Sebutlah namaNya, Tetap di jalanNya, Kelak kau mengingat, Kau akan 

teringat” 

(33x, Perunggu) 
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ABSTRAK 

KUSNUL KHOTIMAH. Pengaruh Kualitas Layanan, Keamanan, Citra 

Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepercayaan sebagai 

Variabel Intervening (Studi Empiris pada Nasabah Pengguna Aplikasi 

BYOND by BSI di BSI KCP Pekalongan Kajen) 

Perkembangan layanan perbankan digital menuntut bank untuk menjaga 

loyalitas nasabah melalui peningkatan kualitas layanan, penguatan keamanan 

sistem, dan pembentukan citra perusahaan yang positif. Bank Syariah Indonesia 

menghadirkan aplikasi BYOND by BSI sebagai inovasi layanan digital. Namun, 

loyalitas nasabah tidak hanya dipengaruhi secara langsung oleh faktor-faktor 

tersebut, melainkan juga oleh tingkat kepercayaan nasabah. Penelitian ini 

bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan, keamanan, dan citra 

perusahaan terhadap loyalitas nasabah dengan kepercayaan sebagai variabel 

intervening. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode Partial 

Least Square (PLS) melalui SmartPLS 4.0. Sampel penelitian berjumlah 100 

responden pengguna BYOND by BSI di BSI KCP Pekalongan Kajen yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling. Evaluasi model dilakukan melalui uji 

R-Square, Goodness of Fit (GoF), serta pengujian hipotesis dengan teknik 

bootstrapping. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai Original Sample (O) 

sebesar 0,285, t-statistik 2,808, p-value 0,005. Keamanan juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas dengan nilai O sebesar 0,130, t-statistik 

2,034, p-value 0,042. Citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

dengan nilai O sebesar -0,209, t-statistik 2,219, p-value 0,027. Kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas dengan nilai O sebesar 

0,537; t-statistik 6,456, p-value 0,000. Selain itu, kualitas layanan (O = 0,230, p = 

0,044), keamanan (O = 0,222, p = 0,036), dan citra perusahaan (O = 0,313, p < 

0,05) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Nilai R-Square 

menunjukkan bahwa 30,2% variasi kepercayaan dan 49,6% variasi loyalitas dapat 

dijelaskan oleh model penelitian, sedangkan nilai GoF sebesar 0,518 

menunjukkan model memiliki tingkat kecocokan yang sangat baik. Hasil ini 

menegaskan bahwa kepercayaan berperan sebagai variabel intervening dalam 

memediasi pengaruh kualitas layanan, keamanan, dan citra perusahaan terhadap 

loyalitas nasabah. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Keamanan, Citra Perusahaan, Kepercayaan, 

Loyalitas Nasabah. 
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ABSTRACT 

KUSNUL KHOTIMAH. The Influence of Service Quality, Security, and 

Company Image on Customer Loyalty with Trust as an Intervening Variable 

(An Empirical Study of Customers Using the BYOND by BSI Application in 

BSI KCP Pekalongan Kajen) 

The development of digital banking services requires banks to maintain 

customer loyalty by improving service quality, strengthening system security, and 

establishing a positive corporate image. Bank Syariah Indonesia presents the 

BYOND by BSI application as a digital service innovation. However, customer 

loyalty is not only directly influenced by these factors, but also by the level of 

customer trust. This study aims to analyze the effect of service quality, security, 

and corporate image on customer loyalty with trust as an intervening variable. 

This study uses a quantitative approach with the Partial Least Square 

(PLS) method through SmartPLS 4.0. The research sample consisted of 100 

respondents who are BYOND by BSI users in Pekalongan Regency, selected 

using purposive sampling technique. Model evaluation was conducted through R-

Square test, Goodness of Fit (GoF), and hypothesis testing with bootstrapping 

technique. 

The results show that service quality has a positive and significant effect on 

customer loyalty with an Original Sample (O) value of 0.285, t-statistic of 2.808, 

and p-value of 0.005. Security also has a positive and significant effect on loyalty 

with an O value of 0.130, t-statistic of 2.034, and p-value of 0.042. Company 

image has a significant effect on loyalty with an O value of -0.209, t-statistic of 

2.219, and p-value of 0.027. Trust has a positive and significant effect on loyalty 

with an O value of 0.537, t-statistic of 6.456, and p-value of 0.000.  

In addition, service quality (O = 0.230, p = 0.044), security (O = 0.222, p 

= 0.036), and corporate image (O = 0.313, p < 0.05) have a positive and 

significant effect on trust. The R-Square value shows that 30.2% of the variation 

in trust and 49.6% of the variation in loyalty can be explained by the research 

model, while the GoF value of 0.518 shows that the model has an excellent level 

of fit. These results confirm that trust acts as an intervening variable in mediating 

the influence of service quality, security, and company image on customer 

loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Security, Corporate Image, Trust, Customer Loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri 

Pendidikan Dan Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987 

A. Konsonan  

Fonem konsonan Bahasa  Arab  yang  dalam  system  tulisan  Arab  di 

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan 

transliterasinya dengan huruf Latin : 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak ا

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Zal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش
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 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 Ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha هـ

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri dari 

vokal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah A A 

  َ Kasrah I I 
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  َ  Dhammah U U 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah dan ya Ai a dan i ...يْ

  َ  Fathah dan wau Au a dan u ...وْ

Contoh: 

 kataba - ك ت ب

 fa’ala -  ف ع ل  

 żukira -  ذُكِر  

 yażhabu - ي ذْه بُ 

 su’ila -  سُئِل  

 kaifa - ك يْف  

 haula -  ه وْل  

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

huruf 
Nama 

Huruf dan 

tanda 
Nama 

 Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas .ا... ى   ... 

 Kasrah dan ya I i dan garis di atas يِ  ...
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 Hammah dan wau U u dan garis di atas وُ  ...

      Contoh: 

 qāla -  ق ال  

ى م    ramā - ر 

 qĭla -  قيِْل  

D. Ta’marbuṭah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’marbutah mati  

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).  

Contoh: 

ة  الا طْف ال   وْض   rauḍah al-aṭfāl -  ر 

ة   ر  ن وَّ يْن ة  الْم  د   al-Madĭnah al-Munawwarah -  الْم 

ةْ     talḥah -  ط لْح 

E. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

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

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang 

diberi tanda syaddah itu.  

Contoh: 

بَّن ار      - rabbanā 

ل   -   ن زَّ nazzala  

 al-birr -   الْب ر  



 
 

xviii 

 

ج    al-ḥajj - الْح 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan 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 ditranslite-rasikan 

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang  

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sempang. Contoh: 

ل   ج   ar-rajulu -  الرَّ

ي  د    as-sayyidu -  السَّ

 as-syamsu -  الشَّمْس  

 al-qalamu -   الق ل م  

يْع    al-badĭ’u -  الْب د 

ل   لَ   al-jalālu -  الْج 

G. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, 

itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila 

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. Contoh: 
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ذ وْن    ta'khużūna -   ت اءْخ 

 'an-nau -  النَّوْء  

يْئ    syai'un -  ش 

 Ina -    ا نَّ 

رْت    umirtu -   أ م 

 akala -    ا ك ل

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf 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 transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata 

lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

ق يْن   از  يْر  الرَّ ا نَّ اللََّّ  ل ه و  خ   Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn و 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

ا   يْز  الْم  يْل  و  ا وْف وا الك   Wa auf al-kaila wa-almĭzān و 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

يْل             ل  يم  الْخ  اه   Ibrāhĭm al-Khalĭl ا بْر 

Ibrāhĭmul-Khalĭl 

رْس اه ا م  اه ا و  جْر   Bismillāhimajrehāwamursahā ب سْم  اللََّّ  م 

جُّ ال َّ  ع ل  النَّاس ح  لِلّ  ن  اسْت ط اع  ا ل يْه  س ب يْلَ  و  ب يْت  م   Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā 

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk 
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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 terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh:  

دٌ أِ  مَّ ا مُح  م  سُوْلو  لََّّ ر    Wa mā Muhammadun illā rasl 

اكًا أ نَّ  ب ر  يْ ب ب كَّت  م  ع  ل لنَّاس  ل لَّذ  ض  ل  ب يْتٍ و  أ وَّ   Inna awwala baitin wuḍi’a linnāsil 

allażĭ bibakkat amubārakan  

ل  ف يْه  الْق رأنٓ   ى أ نْز  ان  ا لَّذ  اض  م  هْر  ر  -Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al     ش 

Qur’ānu 

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil 

Qur’ānu 

ب يْن   اهٓ  ب الأ  ف ق  الْم  ل ق دْ ر   Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn  و 

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

يْن   ب   الْع ال م    ر 
َّه مْد  لِلّ    Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn  الْح 

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn  

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:  

ن  اٰللَّ   م  يْب   ن صْر  ف تحْ  ق ر  و    Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb 

يْعاً م  ٰ  الْأ  مْر  ج   Lillāhi al-amrujamĭ’an   لِلّ 

يْم   ل  اللَّ   ب ك ل   ش يْىءٍ ع   Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm  و 

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 di sertai dengan pedoman 

Tajwid. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Kemajuan teknologi digital mendorong perbankan untuk menyediakan 

layanan berbasis mobile sebagai bentuk kemudahan transaksi bagi nasabah. 

Salah satu inovasi layanan yang mengalami kemajuan signifikan adalah 

penggunaan mobile banking, termasuk di dalamnya aplikasi BYOND by BSI 

yang baru-baru ini dikembangkan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI).  

Aplikasi BYOND hadir sebagai evolusi sekaligus strategi transformasi 

digital dalam menjawab dinamika kebutuhan nasabah akan layanan yang 

lebih modern, aman, dan ramah pengguna. Kepercayaan tetap menjadi 

fondasi utama dalam industri ini, namun dalam beberapa waktu terakhir, 

loyalitas nasabah menjadi tantangan besar bagi BSI menyusul terjadinya 

gangguan sistem digital yang cukup serius. 

 Gambar 1.1 Gangguan Sistem dan Layanan BSI  

           
Sumber: instagram.com/banksyariahindonesia 

Sebagaimana terekam dalam gambar 1, insiden peretasan pada Mei 

2023 telah menyebabkan kebocoran data sebesar 1,5 TB yang mencakup 

informasi sekitar 15 juta nasabah, serta melumpuhkan layanan digital selama 

beberapa hari.  Kondisi ini tidak berhenti di situ, pada Februari 2025 

gangguan layanan kembali terjadi yang mengakibatkan meluasnya keluhan 

nasabah, mulai dari ketidakmampuan menggunakan aplikasi mobile banking, 

kesulitan menyelesaikan transaksi, dan terakhir adalah masalah layanan 
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nasabah. Rentetan insiden ini secara langsung menimbulkan kekecewaan 

nasabah terhadap kualitas layanan dan keamanan sistem, yang jika tidak 

segera ditangani, berpotensi menggerus citra perusahaan serta loyalitas 

nasabah secara permanen. menjadi tantangan besar bagi Bank Syariah 

Indonesia (BSI) menyusul terjadinya gangguan sistem digital yang cukup 

serius. 

Sebagai bentuk mitigasi risiko dan upaya pemulihan kepercayaan 

publik tersebut, BSI menghadirkan aplikasi BYOND by BSI sebagai langkah 

transformasi digital sekaligus pengganti aplikasi BSI Mobile yang 

sebelumnya terdampak. Langkah tersebut sejalan dengan studi  (Sudirman et 

al., 2022) yang menyatakan bahwa dalam ekosistem perbankan syariah 

digital, kualitas layanan dan persepsi risiko merupakan faktor determinan 

yang secara signifikan mempengaruhi loyalitas nasabah. Lebih tepatnya yaitu 

menekankan bahwa efektivitas sebuah platform mobile banking sangat 

bergantung pada kemampuannya membangun kepercayaan nasabah melalui 

layanan yang stabil, di mana kepercayaan tersebut bertindak sebagai 

jembatan utama yang menghubungkan kepuasan teknis dengan loyalitas 

jangka panjang nasabah. 

Implementasi strategi tersebut menjadi sangat relevan di wilayah 

Kabupaten Pekalongan, di mana masyarakatnya menunjukkan minat tinggi 

terhadap layanan keuangan digital. Hal ini dibuktikan dengan data dari BSI 

KCP Pekalongan Kajen yang mencatat kenaikan nasabah secara konsisten, 

mulai dari 22.150 orang pada Agustus 2022 menjadi 23.362 orang pada 

Januari 2024 (Ananda, 2024). Perkembangan ini mencerminkan tingginya 

adopsi layanan keuangan digital di wilayah tersebut, yang pada gilirannya 

membuka peluang bagi platform digital BYOND by BSI untuk meraih pasar 

dengan karakteristik pengguna yang sejenis. 

Tingginya antusiasme masyarakat terhadap layanan digital tidak hanya 

memberikan kemudahan dalam mengakses suatu layanan, tetapi juga 

mendorong institusi perbankan syariah dalam menyediakan layanan yang 

bermutu serta sistem keamanan yang terpercaya. Fenomena tersebut 



3 

 

disebabkan oleh operasional bank syariah yang tidak hanya berfokus pada 

kegiatan menghimpun dan menyalurkan dana, melainkan juga mencakup 

aspek pelayanan dan keamanan yang menjadi faktor krusial dalam 

menentukan keberhasilan institusi tersebut. Jadi, setiap lembaga perbankan 

perlu menerapkan pelayanan yang unggul dengan menjamin kenyamanan 

serta keamanan dalam setiap transaksi. Pelayanan yang baik mampu 

memberikan kepuasan akan mendorong terbentuknya loyalitas dari nasabah, 

baik secara langsung maupun tidak langsung (Febrianto & Yusuf, 2021). 

Keberhasilan dalam membangun loyalitas nasabah ini memegang 

peranan vital dalam menjamin kelangsungan hidup Bank Syariah Indonesia 

di tengah persaingan yang ketat. Kemajuan bank sangat dipengaruhi oleh 

jumlah nasabah yang setia, karena perbaikan berkelanjutan pada mutu 

produk dan layanan merupakan pendorong utama loyalitas yang pada 

akhirnya berkontribusi positif terhadap peningkatan pendapatan institusi (Al-

Ghifari & Khusnudin, 2022). Dalam ekosistem perbankan yang dinamis, 

nasabah dengan loyalitas tinggi adalah aset berharga yang harus dijaga. Hal 

ini menjadi semakin krusial mengingat banyaknya kompetitor yang terus 

berinovasi meningkatkan mutu layanan demi menarik minat nasabah agar 

beralih menggunakan produk mereka (Saputra et al., 2021).  

Sebagai upaya untuk menjaga loyalitas pengguna, kualitas layanan 

pada aplikasi BYOND by BSI menjadi faktor yang sangat penting. Kualitas 

layanan mencerminkan kemampuan aplikasi tersebut dalam memenuhi 

kebutuhan serta harapan para penggunanya khususnya dalam aspek 

kecepatan proses transaksi, kemudahan penggunaan antarmuka, penyajian 

informasi yang jelas, serta kemampuan sistem dalam merespons masalah. 

Layanan yang dirasakan cepat, tepat, dan mudah digunakan akan membentuk 

kesan positif terhadap aplikasi tersebut, yang pada akhirnya memperkuat 

tingkat kepercayaan pengguna. Sejalan dengan pandangan (Parasuraman et 

al., 1988), kualitas layanan yang berjalan stabil dan dapat diandalkan akan 

membuat kepercayaan yang kokoh serta berkontribusi terhadap terbentuknya 

loyalitas dalam jangka panjang. Sebaliknya, jika mutu layanan dinilai 
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rendah, maka kepercayaan akan menurun dan berpotensi mendorong 

pengguna untuk berpindah ke platform lain. 

Selain kualitas layanan, faktor penting lainnya adalah keamanan. 

Keamanan yang andal dalam transaksi digital juga menjadi perhatian utama 

dalam menjaga kepercayaan nasabah yang meliputi keamanan transaksi, 

proteksi data pribadi serta perlindungan terhadap risiko kejahatan siber 

terutama dalam penggunaan layanan mobile banking yang rawan terhadap 

penyalahgunaan jika tidak diimbangi dengan sistem keamanan yang kuat. 

Sejalan dengan penelitian (Sitanggang et al., 2024), penguatan aspek 

keamanan sistem menjadi elemen fundamental dalam menumbuhkan rasa 

aman nasabah saat menggunakan layanan perbankan berbasis digital. 

Keandalan sistem keamanan tersebut pada akhirnya akan membentuk 

citra perusahaan di mata publik. Citra perusahaan terbentuk dari persepsi 

nasabah yang berkembang melalui pengalaman pribadi serta berbagai 

informasi yang mereka peroleh selama memanfaatkan layanan perbankan. 

Ketika citra perusahaan dinilai positif, hal tersebut mampu memperkuat 

kepercayaan nasabah dan meningkatkan kemungkinan mereka untuk tetap 

loyal. Sebaliknya, persepsi negatif terhadap citra perusahaan dapat 

melemahkan kepercayaan dan mengurangi tingkat loyalitas (Saputra et al., 

2021).  

Namun, terdapat ketidakkonsistenan temuan dari beberapa studi 

terdahulu  mengenai faktor-faktor yang membentuk loyalitas. Menurut 

Gultom et al., (2020) loyalitas nasabah dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan 

yang berhasil dibangun melalui kepuasan. Kepercayaan adalah kunci utama 

yang menghubungkan pengalaman nasabah dengan loyalitas jangka panjang. 

Dengan memperkuat aspek kepercayaan, bank dapat membangun fondasi 

kokoh untuk menjaga retensi nasabah agar tidak beralih ke. Pendapat tersebut 

diperkuat oleh  (Wardani & Fahlefi., 2022) menyatakan bahwa tingkat 

keamanan aplikasi memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan nasabah. Namun, temuan menarik dalam studi tersebut 

memperoleh hasil bahwa keamanan tidak memberikan pengaruh secara 
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langsung terhadap tingkat loyalitas. Keamanan bertindak sebagai prasyarat 

munculnya kepercayaan, namun tidak serta-merta menjamin kesetiaan 

nasabah jika tidak dikelola bersama faktor pendukung lainnya. 

Adapun menurut (Octavia & Suwitho, 2025), hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas nasabah karena mampu memenuhi harapan para pengguna. 

Selain itu, kepercayaan nasabah turut menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan loyalitas melalui jaminan keamanan transaksi, yang semakin 

diperkuat oleh citra perusahaan yang positif sebagai cerminan reputasi 

institusi di mata masyarakat. Citra perusahaan yang positif terbukti mampu 

memperkuat persepsi nasabah yang membuat mereka merasa lebih yakin 

untuk tetap menggunakan jasa bank tersebut. Sejalan dengan itu, penelitian 

yang dilakukan (Fitriani, 2023) mengungkapkan bahwa citra perusahaan 

tidak memberikan pengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah, tetapi 

pengaruh tersebut terjadi melalui peran variabel kepuasan sebagai mediator. 

Hal ini berarti bahwa reputasi yang baik akan menghasilkan loyalitas apabila 

nasabah terlebih dahulu merasakan kepuasan secara pribadi terhadap layanan 

yang mereka terima. 

Menurut (Emilia, 2025) dalam penelitiannya, ditemukan bahwa citra 

merek dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Namun, studi ini mengungkapkan bahwa kepercayaan terkadang tidak selalu 

berperan signifikan sebagai mediator pada hubungan variabel tertentu 

terhadap loyalitas. Sementara itu (Wedy, 2025) menemukan hasil yang lebih 

spesifik dalam konteks mediasi, dimana sebuah kepercayaan terbukti dapat 

melakukan memediasi hubungan antara variabel kepuasan dengan loyalitas. 

Ketidakkonsistenan hasil ini menciptakan celah penelitian (research gap) 

mengenai seberapa jauh efektivitas kepercayaan dalam menjembatani 

variabel-variabel teknis (seperti kualitas layanan dan keamanan) serta 

variabel emosional (seperti citra perusahaan) dengan lonyalitas nasabah. 

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan 

tersebut dengan menguji peran kepercayaan sebagai variabel intervening 
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yang menjembatani pengaruh kualitas pelayanan, keamanan, dan citra 

perusahaan terhadap loyalitas pengguna BYOND by BSI di BSI KCP 

Pekalongan Kajen. Berdasarkan fenomena gap yang terjadi dan perbedaan 

hasil penelitian (research gap) terdahulu, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berjudul: “PENGARUH KUALITAS 

LAYANAN, KEAMANAN DAN CITRA PERUSAHAAN TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH DENGAN KEPERCAYAAN SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING (Studi Empiris pada Nasabah Pengguna 

Aplikasi BYOND by BSI di BSI KCP Pekalongan Kajen”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut, penulis merumuskan 

beberapa permasalahan yang akan dikaji dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a. Apakah kualitas  layanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas nasabah ? 

b. Apakah keamanan  berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah ? 

c. Apakah citra  perusahaan berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas nasabah ? 

d. Apakah kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah ? 

e. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepercayaan nasabah ? 

f. Apakah keamanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan 

nasabah ? 

g. Apakah citra perusahaan berpengaruh secara  signifikan terhadap 

kepercayaan nasabah ? 

h. Apakah kepercayaan dapat memediasi  hubungan antara kualitas 

layanan dan loyalitas nasabah ? 

i. Apakah kepercayaan dapat memediasi  hubungan antara keamanan dan 

loyalitas nasabah ? 
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j. Apakah kepercayaan dapat  memediasi hubungan antara citra 

perusahaan dan loyalitas nasabah ? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

a. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

b. Untuk mengetahui apakah keamanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

c. Untuk mengetahui apakah citra perusahaan berpengaruh secara 

signifikan  terhadap loyalitas nasabah. 

d. Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh secara signifikan  

terhadap loyalitas nasabah. 

e. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh secara 

signifikan  terhadap kepercayaan. 

f. Untuk mengetahui apakah keamanan berpengaruh secara signifikan  

terhadap kepercayaan. 

g. Untuk mengetahui apakah citra perusahaan berpengaruh secara 

signifikan  terhadap kepercayaan. 

h. Untuk mengetahui apakah kepercayaan dapat memediasi hubungan 

antara kualitas layanan dan loyalitas nasabah. 

i. Untuk mengetahui apakah kepercayaan dapat memediasi hubungan 

antara keamanan dan loyalitas nasabah. 

j. Untuk mengetahui apakah kepercayaan dapat memediasi hubungan 

antara citra perusahaan dan loyalitas nasabah. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat 

sebagai berikut: 

1. Manfaat Praktis 

a. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Hasil dari studi ini dapat dijadikan sebagai dasar evaluasi dan 

bahan pertimbangan strategis bagi pihak BSI dalammengembangkan 

kualitas layanan pada aplikasi BYOND by BSI. Temuan ini juga 
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memberikan pemahaman penting mengenai perlunya membangun 

dan mempertahankan kepercayaan nasabah sebagai strategi untuk 

memperkuat citra perusahaan serta menjaga loyalitas nasabah dalam 

jangka panjang. 

b. Bagi Peneliti Berikutnya 

Studi ini dapat dijadikan pijakan awal bagi riset-riset 

mendatang dengan cara mengembangkan model penelitian melalui 

penambahan atau penggantian variabel lain yang dianggap 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Oleh sebab itu studi 

lanjutan diharapkan mampu memberikan wawasan yang lebih luas 

dan intensif. 

c. Bagi Pembaca 

Studi ini memperkaya referensi ilmiah yang dapat digunakan 

oleh berbagai pihak, khususnya bagi mahasiswa yang melakukan 

penelitian dengan tema serupa. Studi ini memberikan pemahaman 

yang secara lebih luas, penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas 

layanan, faktor keamanan, dan citra perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah pengguna aplikasi BYOND by BSI, dengan menelaah 

peran kepercayaan sebagai variabel intervening. 

2. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan ikut andil terhadap pengembangan teori, 

khususnya sebagai landasan konseptual bagi studi-studi selanjutnya. Di 

samping itu, hasil yang diperoleh dapat digunakan sebagai tolak ukur 

dalam menilai sejauh mana partisipasi atau frekuensi penggunaan 

layanan BYOND by BSI oleh para nasabah. 

D. Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudah alur pemikiran yang terstruktur, penelitian ini 

disusun ke dalam lima bab utama. Adapun sistematika pembahasan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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BAB I            : PENDAHULUAN 

Merupakan bab yang memuat gambaran umum 

mengenai latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian serta sistematika pembahasan. Urgensi 

dan kebaruan penelitian dijelaskan secara gamblang, 

memberikan landasan kuat bagi pemahaman pembaca 

terhadap fokus penelitian. Keuntungan yang diantisipasi 

dari penelitian ini juga dijelaskan di bagian ini. Tujuannya 

ini disusun untuk memaparkan landasan kontekstual serta 

memetakan orientasi penelitian yang akan dijalankan. 

BAB II               : LANDASAN TEORI 

Merupakan penjelasan teori dan penelitian terdahulu 

yang relevan dengan topik penelitian yang bertujuan 

membangun landasan teoritis yang ulet dan mampu 

mengidentifikasi studi dalam bab ini. Berdasarkan 

kerangka teori dan kajian pustaka yang komprehensif, 

hipotesis penelitian pun dirumuskan. Hipotesis ini 

merupakan dugaan jawaban atas rumusan masalah yang 

telah diajukan. 

BAB III             : METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan mengenai tipe data beserta 

sumber perolehannya, pendekatan yang digunakan dalam 

penelitian, rincian mengenai populasi serta sampel yang 

diteliti, metode yang digunakan dalam mengumpulkan 

data, dan langkah-langkah analisis data yang diterapkan. 

Tujuannya untuk memberikan transparansi mengenai 

proses penelitian sehingga dapat validitas dan 

reabilitasnya. 

BAB IV             : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini membahasa temuan yang didapat serta hasil 

penelitian yang dilakukan untuk memberikan wawasan 
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luas mengenai fenomena yang diteliti. Analisis data 

dilakukan berdasarkan teknik yang telah dipilih dan 

hasilnya diinterpretasikan secara mendalam. Pembahasan 

hasil penelitian ini mengaitkan temuan penelitian dengan 

landasan teori dan hipotesis yang telah dirumuskan.  

BAB V              : PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan, saran, daftar pustaka dan 

lampiran-lampiran lainnya. Bagian ini menyajikan sintesis 

temuan-temuan studi yang menjawab rumusan masalah 

penelitian dan memberikan kontribusi ilmiah secara 

signifikan. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan 

dalam bab sebelumnya, temuan penelitian ini dikelompokkan ke dalam dua 

kategori utama, yaitu pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung antar 

variabel yang melibatkan peran kepercayaan sebagai variabel intervening 

(mediasi): 

1. Pengaruh Langsung (Direct Effects) 

a. H1 (Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah): 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan. Nasabah yang merasa 

layanan aplikasi BYOND berkualitas akan cenderung lebih setia. 

b. H2 (Pengaruh Keamanan terhadap Loyalitas Nasabah): Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan. Semakin aman nasabah merasa saat 

bertransaksi, semakin tinggi keinginan mereka untuk terus 

menggunakan aplikasi. 

c. H3 (Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah): 

Terdapat pengaruh signifikan namun memiliki arah negatif. Hal ini 

berarti meskipun citranya besar, loyalitas bisa menurun jika ada 

ketidaksesuaian antara ekspektasi nama besar BSI dengan kenyataan 

penggunaan aplikasi. 

d. H4 (Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah): Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan. Rasa percaya nasabah adalah faktor 

terkuat yang secara langsung meningkatkan loyalitas mereka. 

e. H5 (Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan): Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan. Layanan yang responsif dan andal 

menjadi alasan utama nasabah untuk memberikan kepercayaan 

mereka pada bank. 

f. H6 (Pengaruh Keamanan terhadap Kepercayaan): Terdapat pengaruh 

positif dan signifikan. Jaminan perlindungan data yang mumpuni 

secara otomatis menumbuhkan rasa percaya di benak nasabah. 
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g. H7 (Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Kepercayaan): Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan. Reputasi bank yang baik membuat 

nasabah merasa lebih aman dan nyaman untuk menjalin hubungan 

jangka panjang. 

2. Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effects) 

h. H8 (Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah melalui 

Kepercayaan): Kepercayaan tidak mampu memediasi hubungan ini. 

Nasabah cenderung langsung loyal karena kualitas teknis aplikasi 

tanpa harus melewati proses pembentukan kepercayaan yang 

mendalam. 

i. H9 (Pengaruh Keamanan terhadap Loyalitas Nasabah melalui 

Kepercayaan): Kepercayaan berhasil memediasi secara signifikan. 

Artinya, rasa aman harus diubah dulu menjadi rasa percaya agar 

nasabah berani berkomitmen untuk loyal dalam jangka panjang. 

j. H10 (Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah melalui 

Kepercayaan): Kepercayaan berhasil memediasi secara signifikan. 

Nama besar bank menjadi modal untuk meraih kepercayaan, yang 

kemudian membuat nasabah memberikan loyalitas sebagai bentuk 

timbal balik. 

B. Saran 

1. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) 

BSI perlu terus meningkatkan kualitas dan keamanan aplikasi 

BYOND untuk menjaga kepercayaan serta loyalitas nasabah. Selain itu, 

bank harus memastikan layanan di lapangan sesuai dengan reputasi 

besarnya agar nasabah tidak merasa kecewa. Dengan menjaga 

transparansi dan keandalan sistem, BSI dapat membangun hubungan 

jangka panjang yang kuat melalui layanan yang aman dan bermanfaat 

secara konsisten. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya diharapkan untuk memperluas cakupan 

wilayah dan menambah variabel baru agar hasilnya lebih menyeluruh. 
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Penggunaan metode gabungan (kuantitatif dan kualitatif) juga sangat 

dianjurkan untuk menggali lebih dalam alasan di balik sikap nasabah. 

Dengan metode dan indikator yang lebih beragam, diharapkan penelitian 

mendatang dapat memberikan gambaran yang lebih lengkap bagi 

perkembangan perbankan syariah. 
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