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MOTTO 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah (2): 286) 

 

“Menyesali nasib tidak akan mengubah keadaan, terus berkarya dan 

bekerjalah yang membuat kita berharga” 

(KH. Abdurrahman Wahid)  

 

“Mama menyerahkan seluruh jiwanya demi aku hidup, sehingga tak 

ada alasan bagiku untuk merasa tidak berharga. Sementara bapak 

menghabiskan tenaganya setiap hari agar langkahku terus berjalan. 

Karena ini, aku pastikan perjuangan mereka tak pernah terbuang 

percuma” 

(penulis)  

 

“Aku belajar bahwa hidup bukan tentang siapa yang paling cepat 

sampai, melainkan siapa yang paling tulus menjalani setiap 

prosesnya, sebab di setiap lelah yang terasa, tumbuh harapan yang 

nyata, dan di setiap langkah kecil yang dijaga dengan setia, mimpi 

besar menunggu waktunya tiba dengan penuh makna” 

(penulis)  
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ABSTRAK 

UZLIFATUL KARIMAH. Pengaruh Reputasi Merek, Persepsi 

Risiko, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Repurchase Intention 

Layanan Bank Syariah Indonesia Pasca Gangguan Sistem 

Dugaan Serangan Ransomware (Studi Kasus Pada Nasabah BSI 

di Kota dan Kabupaten Pekalongan). 

Gangguan sistem yang dialami Bank Syariah Indonesia 

menimbulkan kekhawatiran nasabah terkait keamanan dan 

kepercayaan, yang berpotensi memengaruhi repurchase intention. 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh reputasi 

merek, persepsi risiko, dan kualitas pelayanan terhadap repurchase 

intention layanan Bank Syariah Indonesia pada nasabah BSI di Kota 

dan Kabupaten pekalongan.  

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data 

primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 100 

responden dengan metode purposive sampling. Teknik analisis data 

menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan 

software SPSS versi 27 dengan tingkat signifikansi 5%. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa reputasi merek, 

persepsi risiko, dan kualitas pelayanan secara persial maupun 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase 

intention. Diantara ketiga variabel tersebut, kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh paling dominan, yang menunjukkan bahwa 

pelayanan yang baik, responsif, dan sesuai dengan harapan nasabah 

sehingga nasabah tetap yakin menggunakan layanan, bahkan ketika 

terjadi gangguan sistem. 

 

Kata Kunci: Reputasi Merek, Persepsi Risiko, Kualitas Pelayanan, 

Repurchase Intention, Bank Syariah Indonesia. 
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ABSTRACT 

UZLIFATUL KARIMAH. The Effect of Brand Reputation, 

Perceived Risk, and Service Quality on Repurchase Intention of 

Bank Syariah Indonesia Service After System Disruptions Due to 

Alleged Ransomware Attacks (A Case Study of BSI Customers in 

Pekalongan City and Regency). 

The system disruption experienced by Bank Syariah 

Indonesia has raised customer concerns regarding security and 

trust, which may affect repurchase intention. This study aims to 

analyze the influence of brand reputation, perceived risk, and 

service quality on the repurchase intention of Bank Syariah 

Indonesia’s services among customers in Pekalongan City and 

Regency.  

This study employs a quantitative approach using primary 

data collected through questionnaires distributed to 100 a purposive 

sampling method. The data were analyzed using multiple linear 

regression with the assistance of SPSS version 27 at a 5% 

significance level. 

The results show that brand reputation, perceived risk, and 

service quality have a positive and significant effect on repurchase 

intention, both partially and simultaneously. Among these variables, 

service quality has the most dominant influence, indicating that 

good, responsive services, that meets customer expectations keeps 

customers confident in using the services, even when system 

distruptions occur. 

 

Keywords: Brand Reputation, Perceived Risk, Service Quality, 

Repurchase Intention, Bank Syariah Indonesia. 
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TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

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.  

A. Konsonan 

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya 

dengan huruf latin: 

Tabel Transliterasi Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak 

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be 

 Ta T Te 

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) 

 Jim J Je 

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) 

 Kha Kh ka dan ha 

 Dal D De 

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) 

 Ra R Er 

 Zai Z Zet 

 Sin S Es 

 Syin Sy es dan ye 

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) 
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 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) 

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) 

 `ain ` koma terbalik (di atas) 

 Gain G Ge 

 Fa F Ef 

 Qaf Q Ki 

 Kaf K Ka 

 Lam L El 

 Mim M Em 

 Nun N En 

 Wau W We 

 Ha H Ha ھ

 Hamzah ‘ Apostrof 

 Ya Y Ye 

 

B. 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: 
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Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A a 

 Kasrah I i 

 Dammah U u 

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa 

gabungan huruf sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya ai a dan u 

 Fathah dan wau au a dan u  

Contoh: 

-  kataba 

-  fa`ala 

-  suila 

-  kaifa 

-  haula 
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C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat 

dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Maddah 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif 

atau ya 

Ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas 

 Dammah dan 

wau 

Ū u dan garis di atas 

Contoh: 

-  qāla 

-  ramā 

-  qīla 

-   yaqūlu 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, 

kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah mati atau yang 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 “h”. 

Contoh: 

-  raudah al-atfāl/raudahtul atfāl 

-  al-madīnah al-munawwarah/ 

al-madīnatul munawwarah 

-   talhah 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, 

ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

-   nazzala 

-  al-birru 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, yaitu , namun dalam transliterasi ini kata sandang itu 

dibedakan atas: 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 
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ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan dengan sesuai dengan aturan yang digariskan 

di depan dan sesuai dengan bunyinya. Baik diikuti oleh huruf 

syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang ditulis terpisah dari 

kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

-   ar-rajulu 

-  al-qalamu 

-  asy-syamsu 

-  al-jalālu 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu 

hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. 

Sementara hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena 

dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

-  ta’khużu 

-  syai’un 

-  an-nau’u 
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-  inna 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf 

Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf 

atau harkat yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut 

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

-  Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn/ 

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

-  Bismillāhi majrehā wa mursāhā 

I. 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 dengan huruf kapital tetap huruf 

awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

-  Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn/  

Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

-   Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm 
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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 

harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

-   Allaāhu gafūrun rahīm 

-  Lillāhi al-amru jamī`an/ 

Lillāhil-amru jamī`anv 

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  

Didirikan pada tanggal 1 Februari 2021, PT Bank Syariah 

Indonesia (BSI) merupakan hasil penggabungan PT Bank BRI 

Syariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri, dan PT Bank BNI Syariah. 

Sekarang BSI menjadi lembaga keuangan syariah terbesar dan salah 

satu bank syariah terbesar di Indonesia, BSI berfokus pada 

pembangunan dan pengembangan sektor keuangan syariah. BSI dan 

Asosiasi Bank Syariah Indonesia (ASBISINDO) terus berupaya 

untuk mendukung pertumbuhan ekonomi syariah melalui perbankan 

yang mematuhi prinsip-prisnsip syariah, serta mendukung inudustri 

halal. BSI menjadi bank pilihan pada sektor syariah dengan 

menyediakan layanan keuangan seperti pembiayaan, simpanan, dan 

investasi (L. Maulana & Fitriana, 2023). 

Berdasarkan jumlah penduduk di Kabupaten Pekalongan, yang 

terdiri dari 19 kecamatan tercatat sebanyak 1.007.384 jiwa pada 

tahun 2023. Angka ini menunjukkan peningkatan dari tahun 

sebelumnya, yakni 986.455 jiwa pada tahun 2022, dan lebih tinggi 

dibandingkan tahun 2021 yang tercatat sebesar 976.504 jiwa (BPS, 

2024).  
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Gambar 1. 1 

Jumlah Penduduk di Kabupaten Pekalongan Tahun 2021 2022 2023 

 

Sumber: BPS, 2024 

 

Sedangkan, penduduk di Kota Pekalongan, yang terdiri dari 4 

kecamatan juga mengalami kenaikan dari tahun 2023 sebanyak 

317.524 jiwa, angka yang menunjukkan kenaikan dari tahun 

sebelumnya sebesar 309.742 jiwa pada tahun 2022, angka ini lebih 

tinggi dibanding tahun 2021 yang tercatat sebesar 308,310 jiwa. 

Pertumbuhan ini mencerminkan adanya potensi demografis 

kabupaten atau kota pekalongan dalam mendukung perkembangan 

dan pertumbuhan bank secara signifikan di wilayah tersebut (BPS, 

2024). 
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Gambar 1. 2  

Jumlah Penduduk di Kota Pekalongan Tahun 2021 2022 2023 

 

Sumber: BPS, 2024 

 

Menurut L. Maulana & Fitriana (2023) selama waktu digitalisasi 

saat ini, industri keuangan islam termasuk BSI, menghadapi risiko 

keamanan yang semakin kompleks. Kemajuan teknologi yang 

berlangsung cepat telah mendorong perubahan dalam stuktur sosial 

dan budaya, yang pada gilirannya dapat meningkatkan risiko 

munculnya berbagai tindakan kejahatan di masyarakat (Meidiyanto 

dalam Duana et al., 2024). 

Meskipun sebenarnya dalam perkembangan layanan internet 

banking dan mobile banking telah memberikan kemudahan bagi 

masyarakat dalam melakukan transaksi keuangan melalui aplikasi 

perbankan. Namun, kemajuan teknologi ini juga diiringi dengan 

meningkatnya risiko dan ancaman terhadap keamanan informasi para 

pengguna yang terjadi dalam sejumlah kasus, terutama pada instansi 

perbankan yang mengalami gangguan oprasional akibat serangan 
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yang dilakukan oleh peretas. Data pribadi yang berhasil dicuri oleh 

pelaku kejahatan siber kerap dimanfaatkan untuk tujuan pencucian 

uang serta aktivitas yang berkaitan dengan tindak terorisme, 

sehingga berdampak pada aspek keamanan dan stabilitas nasional 

(Putri dalam Duana et al., 2024). 

Penelitian Kurniati & Febrianti (2023) menjelaskan bahwa 

peretasan yang dialami PT Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan 

bentuk serangan siber yang berhasil melumpuhkan seluruh layanan 

digital bank tersebut. Jenis serangan ini dikenal sebagai ransomware, 

yaitu metode peretasan yang mengenskripsi data-data penting milik 

target dan kemudian meminta sejumlah uang tebusan untuk 

memulihkan akses terhadap data yang dicuri. Kejahatan ini 

dilakukan oleh pelaku siber atau Cyber Crimer, individu yang 

memiliki keahlian dalam mengoprasikan sistem teknologi informasi 

untuk tujuan criminal. 

Kejahatan siber di sektor internet banking dan mobile banking 

telah menyebabkan kerugian besar bagi banyak pengguna dan 

menunjukkan tren peningkatan yang mengkhawatirkan. Salah satu 

modus yang sering digunakan adalah pharming, yakni tektik 

penipuan di mana pengguna secara tidak sadar dialihkan dari situs 

perbankan resmi ke situs palsu yang dikendalikan oleh penyerang. 

Melalui situs tersebut, hacker dapat mencuri data yang dimasukkan 

korban, seperti informasi login dan rincian keuangan. 

Dalam kasus BSI, peretas berhasil menginfeksi sistem 

perbankan, menyandra data nasabah, dan menyebabkan kebocoran 

data pribadi seperti nomer rekening, informasi kartu kredit, identitas 

diri, serta detail transaksi keuangan. Kebocoran ini membawa 
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dampak serius, termasuk risiko pencurian identitas, penipuan 

finansial, serta penyalahgunaan data pribadi. Selain itu, insiden 

semacam ini menjadi tantangan besar bagi institusi perbankan, 

karena dapat merusak kepercayaan nasabah dan menimbulkan 

kerugian reputasi pada institusi. 

Sehari setelah insiden yang menimpa BSI pada 8 Mei 2023, 

Direktur Utama BSI, Hery Gunardi, mengonfirmasi adanya dugaan 

serangan siber yang berdampak pada gangguan layanan perbankan, 

sehingga perusahaan melakukan evalusi dan penghentian sementara 

(temporary switch off) terhadap sejumlah layanan. Investigasi lebih 

lanjut mengungkapkan bahwa kelompok peretas LokBit diduga 

bertanggung jawab atas peretasan data nasabah BSI, mereka bahkan 

telah menyebarkan informasi tersebut melalui pasar gelap internet 

atau dark web. LocBit kemudian menuntut tebusan sebesar Rp 

295,61 miliar agar data tersebut tidak dipublikasikan. (Agdelia dalam 

Duana et al., 2024).  

Menurut kepala Lembaga riset keamanan siber CISSReC, Dr. 

Pratama Persadha, mengatakan belum yakin bahwa LockBit benar-

benar mencuri data milik BSI karena hingga ini mereka belum 

memberikan sampel data sebagai bukti.  Juga menyarankan agar BSI 

tidak membayar tebusan apa pun, karena tida ada jaminan bahwa 

data yang telah dienskripsi dapat dipulihkan kembali. Langkah 

tersebut juga penting untuk mencegah terjadinya pemerasan lebih 

lanjut. Dr.Pratama Persadha juga menjelaskan bahwa bank-bank 

yang ada di Indonesia masih lemah terkait keamanan siber seperti 

bank jatim, BRI Life, Bank Indonesia, padahal untuk era saat ini 

sudah mulai memasuki era digital yang menjadi prioritas. Maka 
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dalam masalah seperti pada serangan ransomware yang dialami BSI 

kurangnya keakuratan kekuatan dalam mempertahankan serangan 

siber. Terungkap juga kekesalan nasabah karena banyak mengalami 

kendala dalam bertransaksi atau trouble error bank selama empat hari 

lamanya dari hari senin 8 mei 2023 dan mulai membaik pada hari 

kamis 11 mei 2023  (BBC News Indonesia, 2023). 

Kejadian peretasan data BSI mendapat perhatian besar dari 

media pada saat itu. Dalam konteks branding bank syariah Indonesia 

sebagai bank milik semua umat, spekulasi serta narasi negatif yang 

berkembang dalam liputan media dapat merusak citra BSI dan 

mendegradasi kepercayaan masyarakat terhadap bank-bank syariah. 

Ditambah lagi, itu semua menjadi tantangan serius bagi reputasi 

perbankan syariah di level nasional (BBC News Indonesia, 2023). 

Kelemahan lain juga bank tidak transparan atas kejadian yang 

telah menimpanya, menjadikan publik membuat opini sendiri 

tentang bank. Mengingat sudah beberaapa kali kasus ini menimpa 

dunia perbankan, maka hal ini perlu diperhatikan, karena jika 

nasabah sudah hilang kepercayaan pada reputasi bank sendiri maka 

adanya masyarakat untuk niat menggunakan dan menjadi bagian dari 

nasabah di masa depan akan sangat sulit untuk dipertimbangkan 

(Azarine, 2024). 

Dari BSI memberikan tanggapan resmi pada tanggal 8 Mei 2023, 

yang juga hari terjadinya insiden, BSI menyampaikan pernyataan 

resmi melalui akun Instagram mereka di @banksyariahindonesia. 

Dalam unggahan klarifikasinya menegaskan bahwa gangguan 

disebabkan oleh proses pemeliharaan sistem, dan permohonan maaf 

atas ketidak nyamanan yang ditimbulkan. Selain itu, pada tanggal 10 
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Mei 2023 merilis kembali siaran pers melalui laman resmi BSI yang 

menjelaskan lebih lengkap kepada publik mengenai komitmen untuk 

menjaga keamanan data dan dana nasabah, serta terus melakukan 

upaya normalisasi layanan secara bertahap (B. R. Maulana & 

Nasrulloh, 2024).  

Meskipun demikian, fakta dilapangan tidak seluruh nasabah 

memutuskan berhenti menggunakan layanan BSI. Sebagian nasabah 

masih mentolerir kejadian tersebut karena menilai bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan BSI tetap baik, responsif, dan sesuai 

dengan kebutuhan. Pelaynana yang memuaskan, serta reputasi BSI 

sebagai bank syariah terbesar di indonesia menjadi alasan nasabah 

tetap bertahan dan masih memiliki keinginan untuk menggunakan 

kembali. 

Gambar 1. 3  

Bank Syariah Paling Banyak Digunakan di Indonesia Tahun 2023 

Sumber: Katadata, 2023 
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Berdasarkan hasil survei yang dilakukan oleh populix, Bank 

Syariah Indonesia (BSI) tercatat sebagai bank syariah yang paling 

banyak digunkaan oleh masyarakat indonesia. Sebanyak 51% 

responden menyatakan menggunakan layanan BSI, sedangkan di 

posisi berikutnya, BCA Syariah digunakan oleh 22% responden, 

disusul oleh Aladin Syariah 10%, dan Bank Muamalat 9%. 

Sementara itu, pengguna bank syariah lain seperti BTN Syariah 7%, 

CIMB Niaga Syariah 7%, Bank Mega Syariah 6%, Bank BJB 

Syariah 5%, BTPN Syariah 5%, Bank Sinarmas Syariah 4%, Bank 

Bukopin Syariah 4%, Panin Dubai Syariah Bank 3%, serta OCBC 

NISP Syariah 3% yang mana berada dalam jumlah yang lebih kecil 

pada survei ini. 

Setiap industri perbankan yang sangat kompetitif saat ini harus 

berusaha untuk mendapatkan klien baru, mempertahankan klien 

yang ada, dan menjaga kepercayaan mereka. Semua bank harus 

berusaha untuk mempertahankan kepercayaan pelanggan, 

memelihara dan meningkatkan keyakinan pelanggan, ini dicapai 

melalui penawaran layanan dan produk berkualitas tinggi yang tak 

tertandingi, yang membantu membangun reputasi (Sembiring et al., 

2024). 

Senada dengan itu studi yang dilakukan oleh penelitian S. J. 

Lubis (2013) bahwa reputasi merek terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap repurchase intention nasabah PT QNB Kesawen Capem 

Bekasi, semakin kuat dan positif citra serta reputasi yang dimiliki 

perusahaan, semakin besar pula peluang nasabah untuk tetap setia 

dan melakukan pembelian ulang. Studi dari penelitian Kirana & 

Basiya (2024) menyatakan bahwa persepsi risiko berpengaruh positif 
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dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta minat beli ulang, 

meskipun pelanggan tidak mampu memediasi hubungan tersebut, 

sehingga pengaruhnya lebih bersifat langsung. Diperkuat oleh studi 

penelitian Awaliyah (2021) mengungkapkan bahwa kualitas 

pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang 

nasabah Bank Syariah Indonesia pengguna aplikasi BSI Mobile di 

DKI jakarta, yang menegaskan bahwa semakin baik pelayanan yang 

diberikan, semakin tinggi pula kecenderungan nasabah untuk 

melakukan pembelian ulang.  

Penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya karena 

mengkaji kondisi pasca gangguan sistem dugaan serangan 

ransomware pada BSI, di mana terjadi ketidaksesuaian antara 

meningkatnya risiko dan kekecewaan nasabah dengan fakta bahwa 

sebagian nasabah tetap menggunakan layanan BSI. Penelitian ini 

secara khusus menyoroti bagaimana reputasi merek, persepsi risiko, 

dan kualitas pelayanan memengaruhi repurchase intention layanan 

BSI. 

Penelitian bertujuan untuk memahami pentingnya menjaga 

reputasi dalam industri perbankan, khususnya perbankan syariah, 

dalam rangka membangun dan mempertahankan kepercayaan 

nasabah. Seperti reputasi merek, persepsi risiko, dan kualitas 

pelayanan merupakan elemen penting dalam hubungan antara bank 

dan nasabah. 

Temuan dari riset ini diharapkan mampu memberikan kontribusi 

akademik serta wawasan untuk industri perbankan syariah dalam 

mengelola dan mengoptimalkan layanan yang lebih strategis. Maka 

dari itu, kajian ini difokuskan meneliti “Pengaruh Reputasi Merek, 
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Persepsi Risiko, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Repurchase 

Intention Layanan Bank Syariah Indonesia Pasca Gangguan 

Sistem Dugaan Serangan Ransomware (Studi Kasus Pada 

Nasabah BSI di Kota dan Kabupaten Pekalongan) ”. 

B. Rumusan Masalah 

Merujuk pada uraian di atas, maka masalah penelitian ini 

dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh reputasi merek secara persial terhadap 

repurchase intention layanan Bank Syariah Indonesia? 

2. Bagaimana pengaruh persepsi risiko secara persial terhadap 

repurchase intention layanan Bank Syariah Indonesia? 

3. Bagaimana kualitas pelayanan secara persial terhadap repurchase 

intention layanan Bank Syariah Indonesia? 

4. Bagaimana pengaruh reputasi merek, persepsi risiko, dan kualitas 

pelayanan secara simultan terhadap repurchase intention layanan 

Bank Syariah Indonesia? 

C. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan pada rumusan masalah dan latar belakang yang 

telah diuraikan, maka penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh reputasi merek secara 

persial terhadap repurchase intention layanna Bank Syariah 

Indonesia. 

2. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh persepsi risiko secara 

persial terhadap repurchase intention layanan Bank Syariah 

Indonesia. 
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3. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh kualitas pelayanan 

secara persial terhadap repurchase intention layanan Bank 

Syariah Indonesia. 

4. Untuk menganalisis pengaruh reputasi merek, persepsi risiko, 

dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap repurchase 

intention layanan Bank Syariah Indonesia. 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan ilmu di bidang manajemen pemasaaran jasa dan 

perbankan digital. Dengan mengkaji pengaruh reputasi merek, 

persepsi risiko, dan kualitas pelayanan terhadap repurchase 

intention layanan Bank Syariah Indonesia, penelitian ini dapat 

memperkaya literatur terkait perilaku konsumen serta menjadi 

referensi bagi penelitian selanjutnya yang menyoroti isu 

keamanan siber dan niat beli ulang nasabah pada layanan 

perbankan.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Bank Syariah Indonesia: Temuan penelitian dapat 

digunakan sebagai bahan evaluasi dan masukan dalam 

memperkuat kualitas layanan, menjaga reputasi, serta 

mengelola persepsi risiko nasabah setelah terjadinya 

gangguan sisitem, sehingga mampu mendorong niat beli 

ulang nasabah serta mempertahankan daya saing perbankan 

syariah di era digital. 
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b. Bagi penulis: penelitian bermanfaat untuk menambah 

wawasan dan pengetahuan penulis terkait industri perbankan 

syariah, khususnya dalam memahami dinamika layanan bank 

serta tantangan yang dihadapi pasca gangguan sistem. 

E. Sistematika Penelitian 

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini disusun dalam 

beberapa bab yang saling terhubung dan membentuk satu kesatuan 

yang utuh, dengan penjelasan sebagai berikut: 

BAB I  Pendahuluan 

Membahas latar belakang penelitian yang menguraikan 

fenomena gangguan sistem akibat dugaan serangan 

ransomware serta dampaknya terhadap keberlanjutan 

usaha dan minat penggunaan ulang layanan perbankan 

syariah, khususnya pada Bank Syariah Indonesia. Selain 

itu, memuat rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. Dengan 

demikian, menjadi dasar dan alasan pentingnya 

penelitian dilakukan, baik dari sisi akademis maupun 

praktis. 

BAB II  Teori 

Menguraikan teori-teori yang menjadi dasar penelitian, 

seperti Theory of Planned Behavior (TPB), serta konsep 

reputasi merek, persepsi risiko, kualitas pelayanan, dan 

repurchase intention. Pada bagian ini juga disajikan 

penelitian terdahulu yang relevan serta kerangka 

pemikiran dan hipotesis penelitian. Bab yang menjadi 
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pijakan teoritis untuk menjelaskan hubungan antara 

variabel yang diteliti. 

BAB III  Metode Penelitian 

Menjelaskan jenis dan pendekatan penelitian yang 

digunakan, yaitu penelitian kuantitatif dengan metode 

survei. Diuraikan pula mengenai populasi dan sampel 

penelitian yang merupakan nasabah BSI di kota dan 

kabupaten pekalongan, teknik pengumpulan data 

melalui kuesioner yang disebarkan melalui online dan 

penelitian langsung ditempat yaitu di BSI KC 

Pekalongan Pemuda, serta teknik analisis data 

menggunakan uji validitas, reabilitas, uji asumsi klasik, 

regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien 

determinasi. Dijelaskan juga bagaiman data diperoleh 

dan diolah secara sistematika. 

BAB IV  Analisis Data Dan Pembahasan 

Menyajikan hasil pengolahan data serta analisis statistik 

yang telah dilakukan. Dijelaskan gambaran responden, 

hasil uji instrumen, serta hasil pengujian hipotesis baik 

secara persial maupun simultan. Dan mengaitkan hasil 

statistik dengan gambaran langsung yang dirasakan oleh 

nasabah, di mana reoutasi merek, persepsi risiko, dan 

kualitas pelayanan menjadi pertimbangan utama dalam 

memutuskan penggunaan ulang layanan, terutama pasca 

gangguan sistem. 
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BAB V  Penutup 

Memaparkan hasil analisis dan pembahasan pada bab 

sebelumnya sehingga mampu menjawab secara jelas 

rumusan masalah yang telah ditetapkan. Adapun saran 

yang disampaikan diarahkan sebagai masukan yang 

membangun dan memperbaiki bagi pihak-pihak terkait, 

khususnya Bank Syariah Indonesia sebagai institusi 

perbankan syariah, penelitian selanjutnya yang ingin 

mengembangkan topik serupa, serta para pemangku 

kepentingan lainnya yang memiliki keterkaitan sama. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian, dapat disimpulkan bahwa 

variabel Reputasi Merek (𝑋1), Persepsi Risiko (𝑋2), dan Kualitas 

Pelayanan (𝑋3) secara persial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap repurchase intention, dengan seluruh nilai signifikansi < 

0,05 dan t hitung > t tabel 1.983. Secara simultan, ketiganya juga 

berpengaruh signifikan dengan nilai F hitung 62.283 dan signifikansi 

0.000 < 0.05. Nilai koefisien determinasi  (𝑅2) sebesar 0.661 

menunjukkan bahwa 66.1% variasi repurchase intention dapat 

dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, sementara 33.9% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. 

Usaha beridentitas syariah di mata masyarakat umumnya 

dipandang memiliki nilai moral dan religius yang kuat, seperti 

kejujuran, amanah, dan tanggung jawab dalam setiap proses layanan, 

sehingga membentuk persepsi bahwa layanan terebut aman dan 

dapat dipercaya. Namun, ketika terjadi gangguan sistem, nasabah 

menjadi lebih waspada dan selektif dalam mengambil keputusan. Di 

sinilah terlihat bahwa nasabah tetap bersikap rasional seperti mereka 

tetap menghargai nilai-nilai syariah, tetapi juga menilai secara 

objektif bagaimana bank mengelola risiko, menjaga keamanan 

sistem, serta memberikan pelayanan dan solusi setelah gangguan 

terjadi. 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa ketika reputasi merek 

terjaga, risiko dikelola dengan baik, dan kualitas pelayanan diberikan 
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secara optimal, maka nilai-nilai syariah tidak hanya berhenti pada 

label atau identitas formal, melainkan menjadi kekuatan dalam 

mempertahankan nasabah. Hal tersebut, selaras dengan kebutuhan 

nasabah untuk merasa percaya, aman, dan dihargai melalui 

pelayanan yang konsisten. Karena itu, meskipun pernah terjadi 

gangguan sistem, nasabah tetap cenderung menggunakan kembali 

layanan selama mereka melihat adanya tanggung jawab, 

transparansi, dan perbaikan yang sungguh-sungguh dari pihak bank.   

B. Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini terdapat pada akses 

pelaksanaan penelitian di kantor cabang Bank Sariah Indonesia yang 

berada di kabupaten pekalongan. Penelitian tidak dapat dilakukan 

secara langsung di lokasi karena prosedur perizinan yang cukup ketat 

dan memerlukan persetujuan terlebih dahulu dari pihak pusat. 

C. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang telah diuraikan, 

maka penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Perbankan Syariah 

a. Bank Syariah Indonesia diharapkan dapat terus menjaga dan 

meningkatkan reputasi merek melalui konsistensi dalam 

memberikan layanna yang professional, transparan, dan 

sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. Reputasi yang baik 

akan memperkuat kepercayaan nasabah dan mendorong 

minat mereka untuk terus menggunakan kembali layanan 

Bank Syariah Indonesia. 

b. Bank Syariah Indonesia perlu meningkatkan upaya dalam 

pengelolaan dan komunikasi terkait persepsi risiko, 



17 

 

 

 

khususnya yang berkaitan dengan kemanan data, keandalan 

sistem, dan perlindungan transaksi digital. Penyampaian 

informasi yang jelas dan terbuka kepada nasabah mengenai 

sistem keamanan dan mitigasi risiko diharapkan dapat 

meningkatkan rasa aman serta kepercayaan nasabah. 

c. Peningkatan kualitas pelayanan harus terus menjadi fokus 

utama, baik pada layanan langsung maupun layanan digital. 

Pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif, serta 

kemudahan dalam mengakses layanan perbankan, dapat 

memberikan pengalaman positif bagi nasabah dan 

meningkatkan minat beli ulang (repurchase intention). 

d. Bank Syariah Indonesia juga disarankan untuk secara berkala 

melakukan evaluasi dan inovasi layanan guna menyesuaikan 

dengan kebutuhan dan harapan nasabah, sehingga kualitas 

pelayanan dan citra bank tetap terjaga dalam jangka panjang. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambah jumlah 

sampel atau memperluas wilayah penelitian, sehingga hasil 

yang diperoleh dapat lebih mempresentasikan kondisi 

nasabah secara umum dan memiliki Tingkat generalisasi 

yang lebih baik. 

b. Penelitian berikutnya disarankan untuk melakukan 

pengembangan terhadap instrumen penelitian dengan 

memperluas cakupan pengukuran, sehingga hasil yang 

diperoleh mampu memberikan gambaran yang lebih 

menyeluruh terhadap fenomena yang diteliti. 
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3. Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber 

referensi dan bahan pembelajaran bagi pembaca dalam 

memahami factor-faktor yang memengaruhi minat beli ulang 

(repurchase intenrtion) nasabah pada layanan perbankan syariah. 

Selain itu, penelitian ini juga dapat memberikan wawasan bagi 

pembaca dalam menilai pentingnya reputasi merek, pengelolaan 

risiko, dan kualitas pelayanan dalam memilih serta menggunakan 

layanan perbankan. 
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