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MOTTO 

 

“Allah tidak membebani seseorang, kecuali menurut 

kesanggupannya. Baginya ada sesuatu (pahala) dari 

(kebajikan) yang diusahakannya dan terhadapnya ada (pula) 

sesuatu (siksa) atas (kejahatan) yang diperbuatnya.” 

(Q.S Al-Baqarah : 286) 

 

“Sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan” 

(Q.S Al-Insyirah : 5) 

 

“Kesuksesan bukan akhir, kegagalan bukan kehancuran. 

Yang penting adalah keberanian untuk terus melangkah” 

(Winston Churchill) 
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ABSTRAK 

Silka Faroida, “Pengaruh Keamanan Siber, Artificial Intelligence 

(AI) dan  Kualitas Aplikasi Terhadap Kepercayaan Nasabah 

Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Pengguna 

Aplikasi Byond By BSI (Studi Kasus Nasabah BSI Kantor Cabang 

Pekalongan Pemuda)” 

Perkembangan perbankan digital mendorong lembaga keuangan 

untuk menghadirkan layanan berbasis teknologi yang cepat, aman, dan 

mudah digunakan. Salah satu inovasi tersebut adalah aplikasi Byond by 

BSI yang dirancang untuk meningkatkan kualitas layanan digital kepada 

nasabah. Dalam konteks ini, aspek keamanan siber, pemanfaatan 

artificial intelligence, serta kualitas aplikasi menjadi faktor penting 

dalam membentuk kepuasan dan kepercayaan nasabah. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, data 

dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang 

merupakan nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda yang menggunakan 

aplikasi Byond. Teknik pengambilan sampel menggunakan simple 

random sampling. Analisis data dilakukan dengan metode Structural 

Equation Modeling berbasis Partial Least Square (SEM-PLS) 

menggunakan aplikasi SmartPLS versi 4.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel keamanan siber, 

artificial intelligence, dan kualitas aplikasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah. Pengaruh langsung 

keamanan siber dan artificial intelligence terhadap kepercayaan 

signifikan, sedangkan kualitas aplikasi tidak signifikan. Kepuasan 

berperan sebagai mediasi parsial untuk keamanan siber dan artificial 

intelligence, serta mediasi penuh untuk kualitas aplikasi terhadap 

kepercayaan nasabah. 

Kesimpulan dari penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan 

keamanan siber dan penerapan artificial intelligence memiliki pengaruh 

dominan, baik secara langsung terhadap kepuasan dan kepercayaan 

nasabah, maupun secara tidak langsung melalui mediasi kepuasan 

nasabah terhadap layanan Byond by BSI. Kualitas aplikasi berpengaruh 

langsung dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, namun tidak 

signifikan secara langsung terhadap kepercayaan, melainkan berperan 

sebagai mediator penuh melalui kepuasan nasabah. 

 

Kata Kunci: Keamanan Siber, Artificial Intelligence, Kualitas Aplikasi, 

Kepercayaan dan Kepuasan. 
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ABSTRACT 

Silka Faroida, “The Influence of Cybersecurity, Artificial Intelligence 

(AI) and Application Quality on Customer Trust, with Satisfaction as 

a Mediating Variable, Among Users of the Byond by BSI App (A Case 

Study of Customers at the BSI Pekalongan Pemuda Branch)” 

The growth of digital banking is driving financial institutions to 

provide technology-based services that are fast, secure and user-

friendly. One such innovation is the Byond by BSI app, designed to 

enhance the quality of digital services for customers. In this context, 

cybersecurity, the use of artificial intelligence and the quality of the app 

are key factors in shaping customer satisfaction and trust. 

This study employs a quantitative approach; data were collected 

by distributing a questionnaire to 100 respondents who are customers of 

BSI Pekalongan Pemuda Branch and who use the Byond app. Simple 

random sampling was used as the sampling technique. Data analysis was 

conducted using Partial Least Squares-based Structural Equation 

Modelling (SEM-PLS) with the SmartPLS version 4.0 software. 

The research findings indicate that the variables of cybersecurity, 

artificial intelligence and application quality have a positive and 

significant effect on customer satisfaction. Customer satisfaction has a 

positive and significant effect on customer trust. The direct effects of 

cybersecurity and artificial intelligence on trust are significant, whereas 

the effect of application quality is not significant. Satisfaction acts as a 

partial mediator for cybersecurity and artificial intelligence, and a full 

mediator for application quality in relation to customer trust. 

The conclusion of this study confirms that improvements in 

cybersecurity and the implementation of artificial intelligence have a 

dominant influence, both directly on customer satisfaction and trust, and 

indirectly through the mediation of customer satisfaction regarding the 

Byond by BSI service. Application quality has a direct and significant 

influence on customer satisfaction, but is not directly significant for 

trust; rather, it acts as a full mediator through customer satisfaction. 

 

Keywords: Cyber Security, Artificial Intelligence, Application Quality, 

Trust and Satisfaction. 
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TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini 

adalah hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 

158 tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik 

Indonesia No. 0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk 

menulis kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa 

Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke dalam bahasa 

Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman 

transliterasi itu adalah sebagai berikut.  

1. 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

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal Z zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز
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 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain ‘ komaterbalik (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

 Hamzah ' Apostrof ء

 Ya Y Ye ى

 

2. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri 

dari vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.  

1) Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 

atau harkat, transliterasinya sebagai berikut: 
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

2) Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan u يَْ...

  Fathah dan wau Au a dan u وَْ... 

 Contoh: 

 kataba  كَتَبَ  -
 fa`ala  فَ عَلَ  -
 suila  سُئِلَ  -
 kaifa  كَيْفَ  -
 haula حَوْلَ  -

3. Maddah  

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 Fathah dan alif atau اَ...ىَ... 

ya 

A a dan garis di 

atas 

 Kasrah dan ya I i dan garis di ىِ...

atas 

 Dammah dan wau U u dan garis di وُ... 

atas 

Contoh: 

 qāla   قاَلَ  -
 ramā  رَمَى -

 qīla   قِيْلَ  -
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4. Ta’ marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua:  

1) Ta’ marbutah hidup Ta’ marbutah yang hidup ataumendapat 

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

2) Ta” marbutah mati Ta’ marbutah yang mati atau mendapat 

harakat sukun, transliterasinya adalah “h”.  

3) Kalau pada kata terakhir denagn 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: 

طْفَالِ لَ رَؤْضَةُ ا   raudah al-atfāl/raudahtul atfāl 

-al-madīnah al-munawwarah/al  الْمَدِيْ نَةُ الْمُنَ وَّرَةُ 

madīnatul munawwarah 

 talhah   طلَْحَةْ 

5. Syaddah  

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan 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: 

 nazzala  نَ زَّلَ 

 al-birr  البِر 

6. Kata Sandang  

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu  الnamun 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. 
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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 : 

جُلُ   ar-rajulu - الرَّ

ي ِّدُ   as-sayyidu - السَّ

 as-syamsu - الشَّمْسُ 

 al-qalamu - القَلَمُ 

 al-badĭ’u - البَد يْعُ 

 al-jalālu - الَجلََلُ 

 

7. 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 : 

 ta’khużu تََْخُذُ  -

 syai’un شَيئ   -
 an-nau’u الن َّوْءُ  -
  inna إِنَّ  -

8. 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 
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atau harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata 

tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh :  

َُ  اَلله  وَإ نَّ  ُُ َُ   خَيُر   لَوَ ق يْ از  -Wainnallāhalahuwakhairar الرَّ

rāziqĭn 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

يزَانَ  الْكَيْلَ   وَأوَْفُوا   Wa auf al-kaila wa-almĭzān وَالْم 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

يْل  إ برَاه يْمُ   ُ َُ  Ibrāhĭm al-Khalĭl الْلْ

Ibrāhĭmul-Khalĭl 

اهاَ   ا لله  ب سْم   َُ ُْ  Bismillāhimajrehāwamursahā وَمُرْسَاهاَ   مَرَ

ج    النَّاس    عَلىَ   وَلِ   لَيْه    اسْتَطاَعَ   مَن    الْبيْت    ح  -Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al سَب يْلًَ   إ 

baiti manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

Walillāhi  ‘alan-nāsi  hijjul-

baiti  manistaṭā’a 

ilaihi sabĭlā 

 

9. 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 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 :  

َُ   وَمَا ُِّ َُ  Wa mā Muhammadun illā rasl ل   رَسُوْ   إ لَّّ   د  مُمُ

لَ   إ نَّ  عَ   بيْت    أَوَّ  لَلَّذ ى   ل لنَّاس    وُض 
 مُبَارَكاً   ب بَكَّةَ 

Inna 

awwalabaitinwuḍi’alin 

nāsilallażĭbibakkatamubārakan 
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لَ  الَّذ ى  رَمَضَانَ   شَهْرُ   Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al-Qur’ānu الْقُرْانُ  ف يْه    أنُْز 

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil Qur’ānu 

أفقُ   رَاهُ   وَلَقَدْ  ُُ ُ    ب ل   Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn الْمُب يْ

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

حمْدُ  َُ ُ    رَب ِّ   لِ    الْ يْ  Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn الْعَالَم 

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn 

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila 

dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan 

kalau tulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga ada 

huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak 

digunakan. 

Contoh : 

نَ   ر  نَصْ  يْب   ح   وَفتْ   ا لله  م ِّ  Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb قَر 

عاً   الََمْرُ   لِ   ُْ يَ  ُ  Lillāhi al-amrujamĭ’an جَ

Lillāhil-amrujamĭ’an 

ِّ   وَاَلله  Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm عَل يْم  شَيْئ    ب كُل 

10. 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 dngan pedoman Tajwid.  
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BAB I  

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang 

Sektor keuangan berbasis syariah di tanah air menunjukkan 

ekspansi yang substansial dalam kurun waktu sepuluh tahun 

belakangan dan kini menempati posisi strategis dalam 

ekosistem keuangan nasional. Sistem ini berlandaskan pada 

kaidah-kaidah hukum Islam atau prinsip syariah, yang secara 

tegas menolak praktik gharar (ketidakjelasan), maysir 

(spekulasi), serta riba (bunga). Perbankan syariah menawarkan 

beragam instrumen dan layanan keuangan yang selaras dengan 

ajaran Islam sebagai pengganti bagi perbankan konvensional, di 

antaranya murabahah, musyarakah (bentuk kemitraan), dan 

mudharabah (pembagian hasil usaha) (Ascarya, 2020). 

Kehadiran bank syariah di Indonesia memberikan pengaruh 

yang besar dan manfaat nyata, baik bagi masyarakat luas 

maupun bagi berbagai sektor usaha. Berbagai entitas bisnis 

seperti korporasi multinasional hingga sektor usaha kecil dan 

menengah (UMKM), semuanya merasakan dampak positif dari 

layanan dan pembiayaan yang ditawarkan oleh perbankan 

syariah (Ansori, 2025). 

Pertumbuhan ekonomi lokal didukung oleh perkembangan 

signifikan perbankan syariah (Zuleika, 2024). Salah satu 

contohnya adalah wilayah Pekalongan, di mana perbankan 

syariah menunjukkan perkembangan yang cukup pesat seiring 

dengan tetap berkembangnya perbankan konvensional dalam 

mendukung aktivitas perekonomian masyarakat. Per April 

2025, Unit Bisnis Syariah dan Bank Komersial Syariah di Kota 

Pekalongan memiliki total aset bruto sebesar Rp2.401 triliun, 

menurut data Statistik Perbankan Syariah (Keuangan, 2025). Di 

wilayah Pekalongan, jumlah lembaga keuangan syariah masih 

terus meningkat dan diperkirakan akan terus bertambah di masa 

mendatang. Daftar bank syariah yang saat ini beroperasi di Kota 
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dan Kabupaten Pekalongan disertakan sebagai bagian dari 

perkembangan ini: 

 

  Tabel 1. 1 Daftar Bank Syariah Di Kota dan Kabupaten 

Pekalongan 

No. Nama Lembaga 

1. Bank Syariah Indonesia KC Pekalongan Pemuda 

2. Bank Syariah Indonesia KCP Pekalongan Wahid Hasyim 

3. Bank Syariah Indonesia KCP Pekalongan Kajen 

4. Bank Syariah Indonesia KCP Pekalongan Ambokembang 

5. Bank Jateng Syariah KC Pekalongan 

6. Bank Muamalat KC Pekalongan 

7. Bank Syariah  Nasional KCP Pekalongan 

8. BPRS Suriyah KC Pekalongan 

9. BTPN Syariah Kajen Pekalongan 

10. Nanobank Syariah KC Pekalongan – Gajah Mada 

11.  Bank Sinarmas Syariah Pekalongan 

12.  Bank Mega Syariah Unit M2S KCP Pekalongan  

Sumber: Diolah dari berbagai sumber, 2026 

Berdasarkan daftar bank syariah yang dimaksud, Bank 

Syariah Indonesia (BSI) menduduki posisi dominan dalam hal 

jumlah jaringan kantor di wilayah Pekalongan. Keunggulan 

tersebut menunjukkan posisi krusial BSI dalam mengeskalasi 

jangkauan serta inklusi finansial syariah di ranah regional. 

Selain entitas tersebut, eksistensi berbagai institusi keuangan 

syariah lainnya, seperti Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

(BPRS) dan koperasi syariah, menandakan bahwa masyarakat 

memiliki beragam pilihan dalam memanfaatkan layanan 

keuangan berbasis syariah.Pilihan yang beragam ini 

memungkinkan masyarakat untuk mengakses berbagai produk 

dan layanan, mulai dari pembiayaan mikro hingga layanan 

perbankan umum, sesuai dengan kebutuhan dan kondisi 

ekonomi mereka. 
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Konsolidasi perbankan syariah secara nasional, 

membuahkan hasil berupa pembentukan entitas perbankan 

syariah terbesar di tanah air menjadi faktor utama yang 

melandasi keunggulan Bank Syariah Indonesia di wilayah 

Pekalongan. Konsolidasi tiga institusi, yakni Bank Syariah 

Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah yang semula berstatus 

sebagai badan usaha milik negara, menghasilkan lahirnya Bank 

Syariah Indonesia. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) memberikan 

legitimasi atas kebijakan ekspansif ini pada 27 Januari 2021 

melalui surat keputusan “No. SR-3/PB.1/2021.” Selanjutnya, 

pada 1 Februari 2021, Presiden Joko Widodo meresmikan 

berdirinya Bank Syariah Indonesia sebagai momentum krusial 

dalam memperkokoh serta mendiversifikasi industri keuangan 

berbasis syariah. Eksistensi institusi ini turut merepresentasikan 

evolusi perbankan syariah nasional yang mengedepankan aspek 

modernisasi, keterbukaan, serta orientasi pada kemaslahatan 

umat secara menyeluruh (Rahmatan Lil ‘Aalamiin).  

Layanan keuangan syariah kini semakin mudah diakses 

terutama di daerah-daerah seperti Pekalongan, berkat 

didirikannya Bank Syariah Indonesia. Kondisi ini memberikan 

peluang yang lebih luas bagi masyarakat dalam mengakses 

layanan keuangan berbasis prinsip syariah yang lebih efisien 

dan inovatif. Untuk memperluas daya tarik dan meningkatkan 

efisiensi layanan, Bank Syariah Indonesia perlu 

memaksimalkan pemanfaatan teknologi digital. Inovasi digital 

tersebut tercermin dalam pengembangan produk dan layanan 

yang memiliki daya saing serta mampu memenuhi kebutuhan 

seluruh konsumen. 

Untuk memenuhi tuntutan budaya modern yang dinamis 

dan sangat mengutamakan aksesibilitas serta transparansi, 

sektor perbankan syariah dihadapkan pada tantangan sekaligus 

peluang untuk berinovasi dalam hal produk, layanan, dan 

infrastruktur digital. Saat ini teknologi bukan sekadar alat, tetapi 

teknologi kini menjadi bagian tak terpisahkan dari aktivitas 

sehari-hari. Industri perbankan memprioritaskan digitalisasi 
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sebagai tujuan strategis untuk meningkatkan daya saing di 

tengah transisi ekonomi digital yang dipicu oleh kemajuan 

teknologi (Keuangan, 2021). Oleh karena itu, agar industri 

perbankan dapat berkembang secara sehat dan memberikan 

kontribusi lebih besar bagi perekonomian nasional, pembaruan 

layanan melalui teknologi informasi seperti mobile banking 

sangat penting. 

Melalui layanan mobile banking, mendorong peningkatan 

kecepatan dan efisiensi layanan perbankan sekaligus 

memperluas aksesibilitas bagi nasabah tanpa terikat oleh waktu 

atau lokasi. Dengan menyediakan beragam layanan dan 

melayani sejumlah besar nasabah, Bank Syariah Indonesia terus 

mengembangkan inovasi-inovasi baru. Guna mengakomodasi 

ekspektasi basis pelanggan pada era digital, Bank Syariah 

Indonesia telah mengeskalasi standar layanan yang efektif serta 

praktis melalui platform BSI Mobile, yang selanjutnya 

menjalani proses migrasi dan berganti nama menjadi “Byond by 

BSI” pada 9 November 2024. Transisi dari aplikasi BSI Mobile 

dilakukan sebagai langkah strategis untuk mengatasi 

keterbatasan sistem sebelumnya dalam mengakomodasi 

pengembangan fitur-fitur digital yang lebih kompleks dan 

beragam. Aplikasi Byond tidak hanya menyediakan layanan 

perbankan dasar, tetapi juga mencakup fitur investasi, zakat, 

pembelian produk halal dll. 

Pemilihan aplikasi Byond by BSI sebagai objek penelitian 

didasarkan pada relevansi fenomena transformasi digital yang 

tengah berlangsung di Bank Syariah Indonesia. Sebagai bank 

syariah terbesar hasil konsolidasi Bank Syariah Mandiri, BRI 

Syariah, dan BNI Syariah, BSI memiliki skala operasional luas 

serta dinamika digitalisasi yang kompleks. Fokus penelitian ini 

juga berlandaskan prinsip syariah yang menekankan amanah, 

transparansi, dan kepercayaan, sehingga pengujian variabel 

keamanan siber, artificial intelligence, dan kualitas aplikasi 

terhadap kepercayaan nasabah menjadi relevan. 
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Meskipun BSI telah melakukan transformasi digital melalui 

migrasi dari BSI Mobile menuju Byond by BSI, sebagian 

nasabah masih menunjukkan keraguan dalam mengadopsi 

aplikasi baru tersebut. Keraguan ini muncul karena persepsi 

bahwa Byond tidak berbeda dengan BSI Mobile, yang 

sebelumnya sering mengalami gangguan teknis seperti 

keterlambatan transaksi, error sistem, bahkan kasus saldo 

nasabah yang tiba-tiba hilang. Persepsi negatif tersebut 

menimbulkan tantangan bagi BSI dalam membangun kembali 

kepercayaan nasabah terhadap layanan mobile banking berbasis 

syariah. 

Data mengenai jumlah nasabah dan tingkat pemanfaatan 

layanan digital secara nasional perlu dianalisis demi meninjau 

efektivitas evolusi digital yang dilakukan oleh Bank Syariah 

Indonesia lewat peralihan platform BSI Mobile menuju Byond 

by BSI. Data berikut menggambarkan peningkatan jumlah 

pengguna layanan BSI termasuk aplikasi mobile banking selama 

beberapa tahun terakhir. 

Tabel 1. 2 Jumlah Nasabah dan Pengguna Aplikasi Digital 

  Jumlah 

Nasabah 

Pengguna Aplikasi Digital (BSI 

Mobile/Byond) 

2021 45.500 9.800 

2022 48.200 11.500 

2023 52.000 14.600 

2024 54.300 16.900 

2025 56.500 19.200 

Sumber: Data internal KC BSI Pekalongan Pemuda, diolah 

2026 

Berdasarkan data tersebut, jumlah pengguna yang 

memanfaatkan platform digital pada Bank Syariah Indonesia 

KC Pekalongan Pemuda memperlihatkan tren eskalasi secara 

konsisten setiap tahunnya, bersamaan dengan pertumbuhan 

jumlah nasabah secara keseluruhan. Hal tersebut dapat diartikan 

bahwa proses inovasi digital yang diterapkan Bank Syariah 

Indonesia lewat migrasi layanan ke Byond by BSI telah mulai 
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diadopsi oleh masyarakat luas, meskipun masih terdapat ruang 

untuk meningkatkan layanan digital secara lebih luas. Meskipun 

jumlah pengguna aplikasi digital seperti BSI Mobile dan Byond 

by BSI menunjukkan tren peningkatan dari tahun ke tahun, 

persentasenya terhadap total nasabah masih tergolong rendah 

yang menandakan bahwa proses migrasi atau adopsi terhadap 

aplikasi baru belum berjalan optimal. Temuan tersebut 

mengindikasikan adanya perbedaan dalam implementasi 

teknologi, meskipun inovasi aplikasi terkini telah dirancang 

guna mengakomodasi tuntutan digital komunitas kontemporer. 

Fenomena ketidakseimbangan jumlah pengguna tersebut 

memicu pertanyaan mengenai berbagai determinan yang 

memengaruhi preferensi pelanggan dalam mengadopsi aplikasi 

Byond by BSI, terutama pada aspek kredibilitas serta 

pemenuhan ekspektasi terhadap fasilitas digital yang 

disediakan. Bagi masyarakat, aspek seperti keamanan siber, 

pemanfaatan artificial intelligence, dan yang dipersepsikan 

secara langsung menjadi faktor krusial yang memengaruhi 

preferensi adopsi aplikasi Byond by BSI. Rendahnya tingkat 

adopsi dapat mencerminkan adanya keraguan atau 

ketidakpuasan terhadap ketiga faktor tersebut, di mana 

keamanan siber berperan dalam melindungi data dari ancaman 

digital, AI meningkatkan efisiensi dan personalisasi layanan, 

serta kualitas aplikasi memastikan kemudahan dan keandalan 

penggunaan sehari-hari. 

Dalam hal ini, kepercayaan sebagai variabel dependen 

memainkan peran sentral dalam menjelaskan dinamika adopsi, 

karena variabel ini menjadi hasil akhir dari interaksi antara 

faktor-faktor seperti keamanan siber, artificial intelligence dan 

kualitas aplikasi dengan kepuasan pengguna. Kepercayaan 

didefinisikan sebagai sikap seseorang terhadap suatu sistem atau 

produk yang digunakan untuk membangun hubungan yang 

langgeng dan berkelanjutan. Kepercayaan muncul ketika kita 

melihat secara langsung mengenai kebenaran maupun 

keamanan dari sistem yang akan kita gunakan.  
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Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

(Izza, 2024) tentang “Pengaruh keamanan, risiko dan kualitas 

pelayanan terhadap kepercayaan melalui kepuasan pada 

pengguna mobile banking Bank Syariah (studi pada generasi 

milenial di Kota Salatiga)”, temuan penelitian ini 

mengindikasikan bahwa dimensi keamanan dan risiko 

memberikan kontribusi positif namun kurang substansial 

terhadap level kepuasan serta kredibilitas di mata pengguna. 

Sebaliknya, aspek kualitas layanan terbukti memiliki pengaruh 

positif dan signifikan dalam menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan. Lebih lanjut, peran kepuasan berfungsi sebagai 

mediator dalam menghubungkan pengaruh keamanan, risiko, 

dan kualitas layanan terhadap kepercayaan nasabah dalam 

mengadopsi fasilitas perbankan digital pada institusi syariah. 

Keamanan siber atau cyber security dapat dipahami sebagai 

serangkaian upaya yang mencakup penerapan teknologi, 

prosedur, serta strategi tertentu yang dirancang untuk menjaga 

sistem komputer, jaringan, dan informasi dari berbagai ancaman 

digital, termasuk akses ilegal maupun risiko kerusakan data 

(Haqqi et al., 2023). Perlindungan siber mengintegrasikan 

beragam dimensi teknis, mulai dari penyandian data, sistem 

proteksi firewall, verifikasi identitas pengguna, hingga regulasi 

pengamanan yang ketat. Berdasarkan studi yang telah 

dilaksanakan oleh (Mauliza et al., 2022) mengenai “Pengaruh 

perlindungan data dan keamanan siber terhadap tingkat 

kepercayaan masyarakat dalam menggunakan fintech di 

Surabaya”, temuan analisis tersebut menunjukkan bahwa 

penerapan sistem keamanan siber dan perlindungan data yang 

optimal dapat secara signifikan meningkatkan kepercayaan 

pengguna terhadap layanan fintech. Hal ini menegaskan bahwa 

prasyarat mendasar untuk menumbuhkan kepercayaan 

masyarakat terhadap layanan keuangan berbasis teknologi 

adalah adanya persepsi keamanan terkait informasi pribadi dan 

transaksi digital. 
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Transformasi digital perbankan melalui aplikasi superapp 

Byond by BSI membawa kemudahan dan efisiensi, tetapi juga 

menimbulkan tantangan keamanan siber yang krusial, seperti 

malware, phishing, ransomware, dan serangan Distributed 

Denial of Service (DDoS), yang semakin kompleks (T. S. Putri 

et al., 2022). Menurut BSSN, sektor keuangan Indonesia 

merupakan yang ketiga paling rentan terhadap anomali internet 

setelah pemerintah dan energi, sehingga memerlukan 

peningkatan keamanan (Wijanarko et al., 2023). Contoh kasus 

ransomware di PT Bank Syariah Indonesia pada 2023 yang 

menyebabkan layanan lumpuh selama empat hari, sementara 

kasus serupa terjadi dimana aplikasi Byond by BSI mengalami 

gangguan layanan pada 9 Februari 2025 yang mengakibatkan 

kesulitan akses mobile banking, e-channel, dan ATM, sehingga 

memicu kekhawatiran nasabah terhadap keandalan sistem dan 

perlindungan data. Oleh karena itu, penguatan infrastruktur 

keamanan siber menjadi elemen esensial dalam strategi 

pengembangan layanan digital perbankan untuk menjaga 

operasional, reputasi, dan kepercayaan nasabah. 

Kecerdasan Buatan (Artificial Intelligence) merujuk pada 

teknologi yang diciptakan melalui sistem komputerisasi, yang 

memungkinkan mesin menjalankan berbagai tugas yang secara 

konvensional bergantung pada kemampuan intelektual manusia 

(Eriana, 2023). Artificial intelligence dimanfaatkan di industri 

perbankan untuk meningkatkan berbagai aspek kualitas layanan 

termasuk deteksi penipuan, layanan nasabah, rekomendasi yang 

disesuaikan, dan otomatisasi proses operasional. Berdasarkan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Hendroatmoko, 

2021) tentang “Kualitas layanan syariah yang didukung oleh 

teknologi kecerdasan buatan serta tingkat religiusitas,” 

menunjukkan fakta adanya pengaruh terhadap tingkat loyalitas 

pengguna layanan perbankan syariah di Indonesia. Hasil ini 

menunjukkan bahwa Implementasi kecerdasan buatan (AI) 

tidak sekadar mengoptimalkan produktivitas operasional, 
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namun turut memperkokoh relasi emosional antara pelanggan 

dengan institusi perbankan syariah. 

Dalam industri perbankan, Artificial Intelligence (AI) 

berperan penting untuk meningkatkan keamanan transaksi, 

kepuasan pelanggan, dan efisiensi operasional, dengan 

kemampuan membuat keputusan cepat serta akurat dan 

mendeteksi penipuan lebih efisien (Yunita Althin Bahrul Ilmi, 

2023). Artificial Intelligence (AI) mempelajari pola transaksi 

nasabah untuk mengidentifikasi potensi penipuan atau 

pencucian uang (money laundering), sehingga meningkatkan 

kepercayaan nasabah dan mengurangi risiko kejahatan 

keuangan (Ayunda, 2021). Selain itu, AI menganalisis 

kesehatan keuangan nasabah secara komprehensif termasuk 

pengeluaran, pinjaman, dan investasi dengan memberikan 

rekomendasi personalisasi, peringatan atas pengeluaran 

berlebih, serta saran pengelolaan keuangan untuk mencegah 

masalah finansial di masa depan (Chen et al., 2020). 

Menurut (Ladjamudin, 2005) kualitas aplikasi didefinisikan 

sebagai persepsi pengguna terhadap suatu aplikasi yang 

dikembangkan secara khusus untuk menyesuaikan dengan 

kebutuhan para pengguna dalam melakukan kegiatan transaksi. 

Hamilton & Chervany (dalam (Jogiyanto, 2007)) menjelaskan 

bahwa kualitas aplikasi dapat diukur melalui lima dimensi 

antara lain kemudahan penggunaan, keandalan aplikasi, 

kecepatan akses, fleksibilitas, dan keamanan. Berdasarkan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Hasanah & Djamal, 

2024) tentang kualitas aplikasi DIGI by Bank BJB, berdasarkan 

analisis dengan metode Webqual 4.0, terbukti memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan 

pengguna. Temuan ini menegaskan bahwa mutu aplikasi tidak 

semata-mata berkaitan dengan faktor teknis, tetapi juga 

menyangkut pengalaman emosional dan psikologis pengguna 

saat berinteraksi dengan aplikasi tersebut. Oleh karena itu, 

aplikasi perbankan digital idealnya dirancang dengan 

kemudahan penggunaan, kelengkapan fitur, serta performa 
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sistem yang stabil guna memastikan kelancaran transaksi dan 

keamanan data nasabah. 

Sebagai salah satu aplikasi perbankan syariah, Byond by BSI 

hadir dengan berbagai fitur inovatif yang tidak hanya memenuhi 

kebutuhan nasabah Muslim, tetapi juga meningkatkan 

kenyamanan dan efisiensi dalam transaksi keuangan digital. 

Tampilan yang jelas dan mudah dipahami serta susunan menu 

yang teratur membuat pengguna bisa menjalankan transaksi 

dengan cepat dan tanpa kesulitan. Selain itu, kelengkapan fitur 

juga berperan besar. Nasabah membutuhkan layanan yang 

mencakup transaksi sesuai prinsip syariah, pengelolaan 

keuangan yang baik, serta pilihan investasi halal seperti reksa 

dana syariah dan tabungan haji. Kehadiran fitur-fitur ini 

membuat pengguna lebih percaya bahwa aplikasi Byond by BSI 

benar-benar sesuai dengan kebutuhan mereka. Karena aplikasi 

yang sering mengalami gangguan atau lambat dalam memproses 

transaksi bisa membuat nasabah frustrasi dan kehilangan 

kepercayaan terhadap layanan (Firdaus, 2024). 

Perasaan puas atau kecewa yang dirasakan konsumen 

merupakan wujud kepuasan, yang muncul sebagai akibat dari 

evaluasi antara pengalaman nyata dan harapan yang dimiliki 

(Kloter Philip dkk, 2008). Tingkat kepuasan nasabah 

dipengaruhi oleh penilaian mereka atas kualitas layanan maupun 

produk, besaran harga dan biaya, serta aspek pribadi dan 

keadaan sesaat. Berdasarkan studi sebelumnya yang telah 

dilaksanakan oleh (Jannah & Siregar, 2024) mengenai 

“Pengaruh Kemudahan Sistem, Keamanan Sistem dan Tampilan 

Aplikasi Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah dengan 

Kualitas Layanan Sebagai Variabel Intervening”. Menemukan 

bahwa keamanan sistem dan tampilan aplikasi berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah melalui kualitas layanan. 

Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas aplikasi 

dan keamanan sistem menjadi faktor yang mampu 

meningkatkan pengalaman penggunaan mobile banking 

sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan nasabah.  
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Tabel 1. 3 Research Gap 

No

. 

Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

1.  (Mauliza 

et al. 2022) 

“Pengaruh 

Cyber 

Security 

terhadap 

Kepercayaan 

Pengguna 

Fintech” 

Keamanan 

siber 

memiliki 

pengaruh 

positif 

terhadap 

tingkat 

kepercayaan 

pengguna 

layanan 

fintech. 

Fokus pada 

fintech, bukan 

aplikasi 

perbankan 

syariah; tidak 

menguji 

variabel 

artificial 

intelligence, 

kualitas 

aplikasi dan 

kepuasan 

nasabah. 

2. (Hanan, 

2025)  

“Efektivitas 

Teknologi 

Artificial 

Intelligence 

Dalam 

Layanan 

Digital Bank 

Syariah: 

Implikasinya 

Terhadap 

Kepuasan 

Dan 

Loyalitas 

Nasabah 

(Studi Pada 

BSI KCP. 

Dharmahusa

da 

Surabaya)” 

Eksplorasi 

data 

menunjukka

n bahwa 

efisiensi 

teknologi 

berbasis AI 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pengguna. 

Selain itu, 

kepuasan 

nasabah 

berkaitan 

erat dengan 

loyalitas, 

dan AI turut 

meningkatk

an loyalitas 

nasabah 

dalam 

Variabel 

depedent 

dalam 

penelitian ini 

hanya 

artificial 

intelligence.  
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jangka 

panjang. 

3. (Hasanah 

& Djamal, 

2024) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Aplikasi 

DIGI by 

Bank BJB 

Terhadap 

Kepuasan 

Pengguna 

Menggunaka

n Metode 

Webqual 

4.0” 

Kualitas 

aplikasi 

menunjukka

n pengaruh 

positif 

terhadap 

tingkat 

kepuasan 

pengguna 

aplikasi 

DIGI. 

Tidak menguji 

kepercayaan 

nasabah; tidak 

menggabungk

an variabel 

keamanan 

siber dan AI. 

4. (Kholisho

h & 

Bahjatullo

h, 2025) 

“Kepuasan 

Memediasi 

Pengaruh 

Layanan AI, 

SMM, 

Keunggulan 

Produk 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Bank Umum 

Syariah” 

AI dan 

SMM 

berpengaruh 

positif 

signifikan 

terhadap 

loyalitas dan 

kepuasan; 

keunggulan 

produk 

hanya 

berpengaruh 

pada 

kepuasan; 

kepuasan 

memediasi 

ketiga 

variabel. 

Tidak menguji 

variabel 

keamanan 

siber dan 

kualitas 

aplikasi; fokus 

pada loyalitas, 

bukan 

kepercayaan 

5. (Setiawan, 

2025) 

“Pengaruh 

Keamanan, 

Pelayanan 

dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Loyalitas 

Secara 

bersamaan, 

ketiga 

variabel 

independen 

tersebut 

yaitu 

keamanan, 

Tidak 

menambahkan 

variabel 

kualitas 

aplikasi dan 

AI; tidak 

menguji 

kepuasan 
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Nasabah BSI 

KCP 

Martapura 

Pasca 

Peretasan 

dan 

Gangguan 

Layanan” 

pelayanan, 

dan 

kepercayaan 

menunjukka

n pengaruh 

positif serta 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah. 

sebagai 

mediator. 

Sumber : Diolah dari berbagai sumber, 2025 

Berdasarkan temuan dari studi-studi pendahulu, peneliti 

termotivasi untuk melakukan penelitian mengenai pengaruh 

keamanan siber, artificial intelligence, serta kualitas aplikasi 

terhadap tingkat kepercayaan nasabah, dengan inovasi berupa 

penambahan variabel kepuasan sebagai variabel intervening. 

Pendekatan ini didasari oleh asumsi bahwa tingkat kepuasan 

nasabah terhadap aspek keamanan siber, penerapan artificial 

intelligence, dan kualitas aplikasi yang ditawarkan akan 

mendorong peningkatan kepercayaan dalam penggunaan 

aplikasi Byond by BSI. Oleh karenanya, penelitian ini 

diantisipasi mampu menyajikan pemahaman yang lebih 

mendalam tentang dinamika interaksi antarvariabel yang diteliti, 

sekaligus memberikan rekomendasi aplikatif untuk optimalisasi 

aplikasi perbankan digital yang lebih andal dan terepercaya. 

Berdasarkan hal tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yang lebih mendalam mengenai “Pengaruh 

Keamanan Siber, Artificial Intelligence (AI), dan Kualitas 

Aplikasi terhadap Kepercayaan Nasabah dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel Intervening Pada Pengguna Aplikasi 

Byond By BSI (Studi Kasus Nasabah BSI Kantor Cabang 

Pekalongan Pemuda)”.  
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B. Rumusan Masalah   

Berdasarkan latar belakang tersebut, berikut merupakan 

permasalahan utama yang menjadi fokus pembahasan peneliti: 

1. Apakah keamanan siber memengaruhi tingkat kepuasan 

pengguna aplikasi Byond by BSI?   

2. Apakah artificial intelligence memengaruhi tingkat kepuasan 

pengguna aplikasi Byond by BSI?   

3. Apakah kualitas aplikasi memengaruhi tingkat kepuasan 

pengguna aplikasi Byond by BSI?   

4. Apakah keamanan siber memengaruhi kepercayaan nasabah 

pengguna aplikasi Byond by BSI?   

5. Apakah artificial intelligence memengaruhi kepercayaan 

nasabah pengguna aplikasi Byond by BSI?   

6. Apakah kualitas aplikasi memengaruhi kepercayaan nasabah 

pengguna aplikasi Byond by BSI?   

7. Apakah kepuasan memengaruhi kepercayaan nasabah 

pengguna aplikasi Byond by BSI?   

8. Apakah keamanan siber memengaruhi kepercayaan nasabah 

pengguna aplikasi Byond by BSI dengan kepuasan sebagai 

variabel intervening?   

9. Apakah artificial intelligence memengaruhi kepercayaan 

nasabah pengguna aplikasi Byond by BSI dengan kepuasan 

sebagai variabel intervening?   

10. Apakah kualitas aplikasi memengaruhi kepercayaan nasabah 

pengguna aplikasi Byond by BSI dengan kepuasan sebagai 

variabel intervening? 

C. Tujuan Penelitian 

Berikut adalah tujuan penelitian ini yang didasarkan pada 

rumusan masalah diatas: 

1. Untuk mengetahui pengaruh keamanan siber terhadap 

kepuasan pada pengguna aplikasi Byond by BSI. 

2. Untuk mengetahui pengaruh artificial intelligence terhadap 

kepuasan pada pengguna aplikasi Byond by BSI. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas aplikasi terhadap 

kepuasan pada pengguna aplikasi Byond by BSI. 

4. Untuk mengetahui pengaruh keamanan siber terhadap 

kepercayaan nasabah pada pengguna aplikasi Byond by BSI.  

5. Untuk mengetahui pengaruh artificial intelligence terhadap 

kepercayaan nasabah pada pengguna aplikasi Byond by BSI.  

6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas aplikasi terhadap 

kepercayaan nasabah pada pengguna aplikasi Byond by BSI.  

7. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan 

nasabah pada pengguna aplikasi Byond by BSI.  

8. Untuk mengetahui pengaruh keamanan siber terhadap 

kepercayaan nasabah pada pengguna aplikasi Byond by BSI 

dengan kepuasan sebagai variabel intervening.  

9. Untuk mengetahui pengaruh artificial intelligence terhadap 

kepercayaan nasabah pada pengguna aplikasi Byond by BSI 

dengan kepuasan sebagai variabel intervening.  

10. Untuk mengetahui pengaruh kualitas aplikasi terhadap 

kepercayaan nasabah pada pengguna aplikasi Byond by BSI 

dengan kepuasan sebagai variabel intervening.  

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dihasilkan dari penelitian ini adalah:  

1. Manfaat Teoretis  

a. Temuan dari penelitian ini diharapkan berkontribusi 

dalam memperkaya pemahaman dan memperluas 

pengetahuan terkait variabel-variabel yang membentuk 

preferensi masyarakat dalam mengadopsi aplikasi Byond 

by BSI. 

b. Temuan penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan 

bagi studi-studi berikutnya yang memiliki topik serupa, 

sekaligus menjadi landasan untuk penelitian lanjutan 

dalam rangka menyempurnakan dan meningkatkan mutu 

kajian terdahulu. 
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2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Bank Syariah Indonesia 

Temuan penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi 

oleh BSI untuk meningkatkan aspek keamanan siber, 

penerapan artificial intelligence, serta kualitas layanan 

aplikasi guna mendukung optimalisasi penggunaan 

aplikasi Byond.  

b. Bagi Para Pengguna Informasi 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menyediakan 

pemahaman dan informasi yang bermanfaat bagi 

nasabah BSI di Pekalongan yang menggunakan aplikasi 

Byond, sehingga mereka dapat lebih memahami faktor-

faktor yang memengaruhi pengalaman dan kepercayaan 

mereka terhadap aplikasi tersebut.  

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini dibagi 

menjadi lima bab yaitu sebagai berikut:  

BAB I PENDAHULUAN.  

Bagian awal ini mencakup latar belakang masalah yang menjadi 

dasar pemilihan topik penelitian, diikuti dengan rumusan 

permasalahan, tujuan penelitian, manfaat yang diharapkan, serta 

uraian sistematika penulisan secara keseluruhan.  

BAB II LANDASAN TEORI.  

Setelah menjabarkan latar belakang, Bab selanjutnya 

memaparkan kerangka teoritis studi yang mencakup penjelasan 

konsep keamanan siber, artificial intelligence, kualitas aplikasi, 

kepercayaan dan kepuasan. Selain itu, disajikan tinjauan literatur 

dari studi-studi pendahulu, kerangka konseptual, serta hipotesis 

yang dirumuskan. 

BAB III METODE PENELITIAN.  

Bagian ketiga membahas pendekatan metodologis untuk 

menjawab rumusan masalah, yang meliputi jenis penelitian, 

pendekatan yang dipilih, lokasi dan waktu penelitian, populasi 

beserta sampel, variabel-variabel yang diteliti, sumber data, 
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subjek penelitian, teknik pengumpulan data, serta prosedur 

analisis data. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.  

Bagian keempat menyajikan deskripsi profil responden, temuan 

analisis data empiris, serta interpretasi mendalam terhadap hasil 

penelitian.  

BAB V PENUTUP.  

Bagian penutup ini merangkum temuan utama berupa 

kesimpulan penelitian, keterbatasan penelitian yang 

diidentifikasi, implikasi teoritis dan praktis, serta saran untuk 

pengembangan penelitian lebih lanjut.
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pengolahan data serta pembahasan yang 

telah diuraikan sebelumnya, maka dapat dirumuskan beberapa 

kesimpulan sebagai berikut :  

1. Hasil analisis pengaruh keamanan siber terhadap kepuasan 

nasabah, menunjukkan hubungan positif dan signifikan (t-

statistik = 6.036 > 1.96; P-value = 0.000 < 0.05). Fitur 

keamanan seperti enkripsi data dan autentikasi dua faktor 

secara jelas meningkatkan rasa aman pengguna, sehingga 

hipotesis H1 diterima. Hal ini relevan mengingat nasabah 

cenderung meninggalkan aplikasi jika mengalami 

kekhawatiran privasi. 

2. Hasil analisis pengaruh artificial intelligence terhadap 

kepuasan nasabah, mengindikasikan hubungan yang positif 

dan signifikan (t-statistik = 6.481 > 1.96; P-value = 0.000 < 

0.05), dengan artificial intelligence seperti chatbot dan 

personalisasi layanan yang memperkaya pengalaman 

pengguna. Oleh karena itu, hipotesis H2 diterima, 

menekankan peran artificial intelligence dalam mengurangi 

friksi transaksi digital. 

3. Hasil analisis pengaruh kualitas aplikasi terhadap kepuasan 

nasabah,  terbukti berpengaruh positif dan signifikan (t-

statistik = 4.702 > 1.96; P-value = 0.000 < 0.05), di mana 

aspek seperti kecepatan loading dan desain antarmuka yang 

mudah digunakan menjadi kunci kepuasan. Dengan 

demikian, hipotesis H3 diterima, sejalan dengan prinsip 

usability dalam pengembangan software. 

4. Hasil analisis pengaruh keamanan siber terhadap 

kepercayaan nasabah, mengindikasikan dampak langsung 

positif dan signifikan (t-statistik = 2.287 > 1.96; P-value = 

0.022 < 0.05). Keamanan menjadi dasar utama pembentukan 

kepercayaan dasar pengguna, sehingga hipotesis H4 
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diterima, hal ini penting untuk mencegah perpindahan 

nasabah akibat insiden kebocoran data. 

5. Hasil analisis pengaruh artificial intelligence terhadap 

kepercayaan nasabah, menunjukkan pengaruh positif dan 

signifikan (t-statistik = 2.615 > 1.96; P-value = 0.009 < 

0.05). Melalui peningkatan efisiensi dan akurasi layanan, 

sehingga hipotesis H5 diterima dan selaras dengan tren 

bahwa artificial intelligence memperkuat kredibilitas 

platform fintech. 

6. Hasil analisis pengaruh kualitas aplikasi terhadap 

kepercayaan nasabah, menunjukkan hubungan yang 

positif tetapi tidak signifikan (t-statistik = 1.423 < 1.96; p-

value = 0.155 > 0.05). Meskipun secara teori pengguna 

cenderung percaya pada aplikasi yang andal, hasil empiris 

menunjukkan bahwa kualitas aplikasi tidak secara signifikan 

memengaruhi kepercayaan nasabah, sehingga hipotesis H6 

ditolak.. 

7. Berdasarkan hasil pengujian, kepuasan terbukti memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

nasabah (t-statistik = 3.879 > 1,96; P-value = 0,000 < 0,05). 

Dengan demikian, hipotesis H7 dinyatakan diterima. 

8. Hasil analisis menunjukkan bahwa keamanan siber 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

nasabah melalui kepuasan sebagai variabel intervening (t-

statistik = 3.193 > 1.96; P-value = 0.001 < 0.05). Artinya, 

peningkatan keamanan terlebih dahulu mendorong kepuasan 

sebelum akhirnya membentuk kepercayaan, sehingga 

hipotesis H8 dapat diterima. 

9. Pengujian juga mengindikasikan bahwa artificial 

intelligence memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan nasabah melalui peran mediasi 

kepuasan (t-statistik = 3.509 > 1.96; P-value = 0,000 < 0.05). 

Hal ini menunjukkan bahwa AI mampu meningkatkan 

kepuasan pengguna terlebih dahulu sebelum memperkuat 

kepercayaan, sehingga hipotesis H9 diterima. 
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10. Selain itu, kualitas aplikasi terbukti memberikan pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah melalui 

kepuasan sebagai variabel intervening (t-statistik = 2.875 > 

1.96; P-value = 0.004 < 0,05). Dengan kata lain, kualitas 

aplikasi yang baik akan meningkatkan kepuasan terlebih 

dahulu sebelum berkontribusi pada pembentukan 

kepercayaan, sehingga hipotesis H10 dinyatakan diterima. 

B. Keterbatasan Penelitian  

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada nasabah BSI Kantor 

Cabang Pekalongan Pemuda. Oleh karena itu, hasil penelitian 

belum dapat digeneralisasi untuk seluruh nasabah BSI di 

Indonesia yang mungkin memiliki karakteristik, kebutuhan, 

dan pengalaman berbeda. 

2. Seluruh data diperoleh melalui kuesioner dengan pernyataan 

yang telah ditentukan, sehingga tanggapan responden 

terbatas pada pilihan yang tersedia dan tidak mencerminkan 

pandangan atau pengalaman mereka secara lebih luas. 

3. Penelitian ini hanya mencakup variabel keamanan siber, 

artificial intelligence, kualitas aplikasi, kepuasan, dan 

kepercayaan. Faktor lain yang juga berpotensi memengaruhi 

kepercayaan nasabah, seperti kemudahan transaksi, 

kecepatan akses, dan stabilitas jaringan belum dimasukkan 

dalam model penelitian. 

4. Penelitian dilakukan dalam periode waktu yang relatif 

singkat sehingga ruang lingkup pengumpulan data menjadi 

terbatas. Kondisi ini membatasi kemampuan peneliti untuk 

mengamati perubahan jangka panjang dalam perilaku 

konsumen dan membatasi kemampuan mereka untuk 

menyelidiki faktor-faktor eksternal yang mungkin 

memengaruhi kepuasan dan kepercayaan nasabah secara 

lebih mendalam 
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C. Implikasi Teoretis dan Praktis  

1. Implikasi Teoretis  

Penelitian ini memperlihatkan bahwa keamanan siber, 

penerapan artificial intelligence (AI), dan kualitas aplikasi 

memiliki hubungan dengan kepuasan serta kepercayaan 

nasabah dalam penggunaan aplikasi Byond By BSI. Hasil ini 

mendukung pemahaman bahwa dalam menerima dan 

menggunakan layanan mobile banking, nasabah tidak hanya 

mempertimbangkan aspek teknis seperti fitur aplikasi, tetapi 

juga memperhitungkan apakah sistem keamanan dan 

teknologi yang diterapkan mampu memberikan rasa aman 

serta pengalaman yang sesuai dengan harapan mereka. 

Dengan demikian kualitas aplikasi atau penerapan AI 

berjalan optimal, nasabah akan selalu merasakan kepuasan 

yang kemudian memperkuat kepercayaan terhadap layanan 

digital perbankan syariah. Temuan ini dapat menjadi 

tambahan referensi bagi penelitian lain yang mengkaji 

perilaku nasabah dalam konteks penerimaan teknologi 

perbankan digital, khususnya pada layanan mobile banking 

syariah. 

2. Implikasi Praktis  

Penelitian ini memberikan masukan bagi Bank Syariah 

Indonesia untuk terus meningkatkan kualitas layanan aplikasi 

Byond By BSI, khususnya pada aspek keamanan siber, 

penerapan artificial intelligence (AI), dan kualitas aplikasi. 

Peningkatan keamanan akan membuat nasabah merasa aman, 

penerapan AI yang optimal akan memberikan layanan yang 

lebih personal dan efidangkan kualitas aplikasi yang baik 

akan menciptakan kenyamanan dalam bertransaksi. Sehingga 

nasabah merasa yakin untuk menggunakan aplikasi secara 

berkelanjutan sehingga mendukung loyalitas dan 

keberhasilan transformasi digital BSI. 
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D. Saran  

1. Bagi Bank Syariah Indonesia 

Diharapkan Bank Syariah Indonesia dapat terus 

meningkatkan kualitas layanan aplikasi Byond By BSI, 

terutama dalam hal keamanan siber, penerapan artificial 

intelligence (AI), dan kualitas aplikasi mobile banking. 

Nasabah yang menggunakan layanan mobile banking akan 

merasa lebih aman, nyaman, dan puas jika aspek-aspek 

tersebut ditingkatkan. Model Penerimaan Teknologi (TAM) 

menyatakan bahwa pengguna akan lebih puas jika mereka 

mendapatkan manfaat nyata dan kemudahan dari aplikasi 

tersebut. Kepuasan ini semakin memperkuat kepercayaan 

pelanggan terhadap layanan, yang pada akhirnya memotivasi 

mereka untuk tetap menggunakan aplikasi Byond By BSI. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Disarankan agar para peneliti di masa mendatang 

memperluas cakupan penelitian mereka dengan memasukkan 

cabang-cabang BSI lainnya di daerah lain serta 

mempertimbangkan faktor-faktor lain yang relevan dengan 

layanan perbankan digital, seperti stabilitas jaringan, 

kemudahan transaksi, dan kecepatan akses. Hal ini akan 

menghasilkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai 

unsur-unsur yang memengaruhi kepuasan dan kepercayaan 

nasabah.
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