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Abstak

PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) menjadi sasaran serangan siber
ransomware yang menyebabkan terjadinya kebocoran data nasabah serta gangguan
pada layanan. Dampak dari kejadian ini adalah munculnya kekhawatiran di kalangan
nasabah dan terganggunya reputasi bank. Penelitian ini bertujuan untuk menilai
dampak kebocoran data nasabah serta faktor-faktor lain terhadap loyalitas nasabah

BSI.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif, dengan
pengumpulan data melalui kuesioner online yang disebarkan menggunakan Google
Form. Sebanyak 105 nasabah BSI di Kota Yogyakarta menjadi responden dalam
penelitian ini. Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan perangkat

lunak SPSS versi 25.

Hasil analisis menunjukkan bahwa kebocoran data nasabah memiliki
pengaruh negatif yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sebaliknya, faktor
kepercayaan, tingkat keamanan, dan kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Temuan ini mengindikasikan bahwa kebocoran data
dapat mengurangi tingkat loyalitas nasabah karena menurunkan tingkat kepercayaan

mereka terhadap bank.

Kata kunci: Kebocoran Data Nasabah, BSI, Loyalitas Nasabah.
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Abstract

PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) was the target of a ransomware cyberattack
that caused customer data leakage and service disruption. The impact of this incident
is the emergence of concerns among customers and the disruption of the bank's
reputation. This study aims to assess the impact of customer data leakage and other

factors on BSI customer loyalty.

The approach used in this research is quantitative, with data collection through an
online questionnaire distributed using Google Form. A total of 105 BSI customers in
Yogyakarta City became respondents in this study. The data collected was then

analyzed using SPSS software version 235.

The results of the analysis show that customer data leakage has a significant negative
influence on customer loyalty. In contrast, the trust factor, security level, and service
quality have a positive and significant effect on loyalty. This finding indicates that
data leakage can reduce the level of customer loyalty because it lowers their level of

trust in the bank.

Keywords: Customer Data Leaks, BSI, Customer Loyalty.
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PENGARUH SERANGAN RANSOMWARE BSI MOBILE TERHADAP
LOYALITAS NASABAH BANK BSI DI YOGYAKARTA

BAB I PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kemajuan teknologi yang signifikan dan globalisasi yang kian tanpa batas
telah membawa dampak besar terhadap cara transaksi keuangan, manajemen aset,
dan layanan perbankan secara keseluruhan. Seiring dengan itu, dunia yang
semakin terinterkoneksi dan tanpa batas menciptakan tantangan baru terkait
keamanan dan privasi. Perkembangan internet juga membuat perkembangan di
sisi negatif (Nuriadin & Harumike, 2021). Hal ini menjadi perhatian khusus bagi
seluruh layanan keuangan di dunia, terutama dalam konteks meningkatnya
ancaman serangan System. Ransomware, peretasan data data, penyamaran,
penambangan bitcoin, dan pencurian hak kekayaan intelektual adalah lima

ancaman siber/serangan sistem yang mengancam operasi bisnis (Lana, 2021).

Serangan ransomware telah menjadi ancaman serius yang mengincar sektor
keuangan, menuntut tanggapan proaktif dan penguatan sistem keamanan secara
menyeluruh. selain itu, serangan ransomware juga mengamankan data yang
bersifat sensitif, termasuk informasi penting mengenai nasabah dan keuangan,
dengan melakukan proses enkripsi. Kemampuan untuk melindungi data dan
sistem dari serangan siber, termasuk serangan ransomware, yang sering kali dapat
menyebabkan kerugian finansial yang besar dan merusak reputasi, sangat penting
bagi keberlanjutan dan keamanan operasi lembaga keuangan global saat ini

(Ramadhan, 2023).
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Ransomware merupakan bentuk kejahatan cyber, kejahatan ini melanggar
hukum dengan memanfaatkan teknologi komputer yang terhubung ke jaringan
internet. Di Indonesia, perlindungan terhadap konsumen, termasuk nasabah bank

syariah, diatur dalam Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan

Konsumen (UUPK). Bank syariah diharapkan untuk menjaga sistem
perbankannya aman dan melindungi data pribadi klien dari serangan siber, seperti
yang diberikan kepada nasabah mereka. Selain itu, konsumen berhak atas
informasi yang akurat dan mudah dipahami. Oleh karena itu, bank syariah
diwajibkan untuk memberi tahu pelanggannya secara terbuka dan jujur tentang

gangguan layanan digital yang disebabkan oleh peretas.

Serangan ransomware umumnya dimulai dengan pengiriman phishing atau
link yang tampak seperti halaman web yang asli. Ketika korban mengeklik Link
atau membuka file yang terinfeksi, perangkat lunak ransomware akan mengambil
alih sistem dan mulai mengenkripsi data. Setelah proses enkripsi selesai, korban
akan menerima pesan tuntutan tebusan yang meminta pembayaran menggunakan
cryptocurrency, seperti Bitcoin. Meskipun korban membayar, peretas berjanji
untuk memberikan kunci deskripsi agar data bisa dipulihkan, namun tidak ada
jaminan bahwa data tersebut akan benar-benar kembali setelah pembayaran

dilakukan (Ramadhan, 2023).

Serangan ransomware dapat mengganggu kelancaran operasional bisnis dan
merusak data penting. Untuk mencegah serangan ini, penting untuk secara rutin
membackup data, memakai perangkat lunak keamanan yang efektif, menghindari
membuka lampiran email yang mencurigakan, serta selalu memperbarui
perangkat lunak dengan pembaruan terbaru. Ransomware merupakan jenis
perangkat lunak berbahaya yang mengunci aset atau data pribadi korban dengan
tujuan mendapatkan uang tebusan. Pelaku menyebarkan ransomware untuk

meraih keuntungan finansial, dengan mengancam data pribadi korban. Adanya
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dokumen atau gambar yang ter-enkripsi dan file pesan bernama "Readme File"
yang mencantumkan alamat email serta rincian finansial pelaku menjadi tanda

utama adanya ransomware (Hartono, 2023).

(Maulana & Fitriana, 2023) melaporkan bahwa pada 8 Mei 2023, PT Bank
Syariah Indonesia Tbk (BSI) menjadi target serangan ransomware yang
mengakibatkan gangguan layanan digital dan kebocoran data nasabah. Kelompok
ransomware LockBit 3.0, melalui Dark Tracer, mengambil tanpa izin 15 juta data
nasabah dan 1,5 terabyte data, termasuk informasi sensitif. Mereka menuntut
tebusan Rp295,61 miliar dan mengancam menyebarkan data tersebut. Insiden ini
menyoroti risiko besar terhadap industri perbankan, termasuk perbankan syariah,

terkait keamanan dan kepercayaan nasabah.

Gunawan A. Hartoyo, sebagai Sekretaris Perusahaan BSI, menegaskan
bahwa Bank Syariah Indonesia berkomitmen untuk terus meningkatkan layanan
kepada nasabah. Dia juga memberikan rasa terima kasih atas kepercayaan yang
diberikan nasabah kepada Bank Syariah Indonesia. Saat ini, sebagai upaya
peningkatan layanan, BSI sedang melakukan pemeliharaan sistem sehingga
sementara waktu tidak dapat diakses. Kami meminta maaf atas ketidaknyamanan
ini dan memastikan keamanan dana nasabah tetap terjaga. Kami menghimbau
seluruh nasabah untuk tetap waspada terhadap potensi penipuan yang
mengatasnamakan Bank Syariah Indonesia selama layanan ini terganggu (Afifah,

2023).

Dari uraian yang telah diterangkan peneliti di atas bahwa Kegagalan dalam
mengelola data dan informasi pribadi konsumen di Bank BSI menunjukkan
kurangnya kecermatan dalam pengecekan dan kelayakan teknologi informasi
yang diterapkan. Konsekuensinya, pelanggaran semacam itu dapat mengakibatkan
dikenakannya sanksi administratif sejalan dengan Peraturan Otoritas Jasa

Keuangan Nomor 6 Tahun 2022. Maka penelitian ini bertujuan untuk menganalisa
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lebih dalam serangan ransomware BSI moblie terhadap nasabah bank BSI dengan
judul penelitian “PENGARUH SERANGAN RANSOMWARE BSI MOBILE
TERHADAP NASABAH BANK BSI DI YOGYAKARTA”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah dapat dirumuskan

sebagai berikut:

i

Apakah kebocoran data berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI?
Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI?
Apakah keamanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI?
Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas Nasabah BSI?

1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah:

1.

Menganalisis dan memahami pengaruh kebocoran data terhadap nasabah
BSI.

Menganalisis dan mengeksplorasi pengaruh tingkat kepercayaan terhadap
nasabah BSI.

Menganalisis dan mengidentifikasi pengaruh aspek keamanan terhadap
nasabah BSI.

Menganalisis dan mengevaluasi pengaruh kualitas layanan terhadap

loyalitas nasabah BSI.

1.4. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini:

1.

Manfaat Teoritis
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Secara teori, penelitian ini diharapkan bisa memperdalam pemahaman

mengenai efektivitas layanan mobile banking di bank syariah, dan

memberikan wawasan tentang manfaat dan risiko yang terkait dengan

pemanfaatan layanan mobile banking.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi lembaga, penelitian ini diharapkan bisa memberikan sumbangan

pemikiran untuk perusahaan dalam merumuskan strategi untuk

meningkatkan fasilitas layanan mobile banking.

b. Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan bisa menjadi sumber

referensi untuk studi lebih lanjut yang berkaitan dengan mobile

banking.

1.5. Sistematika Penelitian

Dalam pembahasan ini, penulis menyajikan rencana yang sistematis dan

terdiri dari lima bab sebagai kerangkan pedoman penulisan. Adapun

sistematika tersebut adalah sebagai berikut:

BABI

BABII

BAB III

BAB IV

PENDAHULUAN

Dalam bab ini, penulis menguraikan latar belakang masalah,
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta
sistematika penulisan.

KAJIAN PUSTAKA

Dalam bab ini, penulis memaparkan teori-teori yang menjadi
dasar dan mendukung permasalahan penelitian, serta
menjelaskan hipotesis penelitian dan kerangka pemikiran.
METODE PENELITIAN

Dalam bab ini membahas metode penelitian, yang mencakup
populasi dan sampel, jenis serta sumber data, variabel-variabel
penelitian, dan teknik analisis data..

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

21



Dalam bab ini menyajikan data khusus yang berkaitan dengan
penyelesaian masalah yang telah dirumuskan, menggunakan
alat dan langkah analisis yang mengarahkan pada pencapaian

tujuan dan sasaran penelitian.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

Dalam bab ini berisi ringkasan mengenai kesimpulan
penelitian, keterbatasan yang dihadapi dalam penelitian, serta

berbagai saran yang ditujukan kepada pihak-pihak terkait.
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BAB I LANDASAN TEORI

2.1. Landasan Teori

2.1.1. Definisi Loyalitas Konsumen

Loyalitas ialah kesetiaan pelanggan untuk konsisten memakai produk
atau layanan tertentu meskipun ada godaan untuk mencoba alternatif lain
(Mardalis, 2005). Menjaga pelanggan lama lebih sulit daripada mendapatkan
yang baru. Loyalitas mencerminkan kesetiaan pelanggan terhadap institusi,
menciptakan hubungan yang saling menguntungkan dan berkelanjutan.
Pelanggan setia cenderung tidak berpindah ke layanan lain dan bersemangat

merekomendasikan produk yang mereka puas.

Loyalitas merupakan ungkapan emosi dan perasaan yang membangun
hubungan mendalam melalui pembelian yang berulang. Keberhasilan bisnis
sangat bergantung pada loyalitas pelanggan. Hubungan yang positif antara
bisnis dan pelanggan, tingkat kepuasan, serta loyalitas merupakan faktor
kunci yang dapat mempertahankan volume atau tingkat penjualan produk

perusahaan (Apriyanti, 2018).

Dalam Islam, loyalitas pelanggan terwujud ketika transaksi memberikan
manfaat bagi kedua belah pihak, dengan hak dan kewajiban terpenuhi

berdasarkan nilai-nilai Islam (Mashuri, 2020).

Loyalitas pelanggan terdiri dari delapan kelompok. Terduga (suspects)
adalah individu yang belum mengenal perusahaan atau produknya, mencakup
semua calon pelanggan potensial (Griffin, 2008) dalam (Sudarmanto, 2014).
Prospek (prospects) adalah orang yang mengetahui produk perusahaan tetapi
belum tertarik karena tidak membutuhkan atau tidak mampu membelinya.
Sementara itu, prospek terdiskualifikasi adalah mereka yang tidak berminat

menggunakan produk karena alasan kebutuhan atau kemampuan finansial.
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Pelanggan pertama merupakan individu yang baru pertama kali mencoba
produk atau layanan, sedangkan pelanggan berulang adalah mereka yang
membeli produk yang sama lebih dari sekali atau mencoba produk lain dari
perusahaan. Konsumen adalah pengguna rutin yang memiliki hubungan kuat
dengan perusahaan sehingga sulit dipengaruhi oleh pesaing. Pendukung
(advocates) tidak hanya setia tetapi juga aktif merekomendasikan produk
kepada orang lain. Pada puncaknya, terdapat mitra, yaitu pelanggan yang
membangun hubungan jangka panjang serta saling menguntungkan dengan

perusahaan.

Loyalitas konsumen terbagi jadi empat jenis. Tanpa loyalitas (no loyalty)
memperlihatkan konsumen yang tidak setia meski merasa puas, karena
kurangnya komitmen dan preferensi terhadap produk tertentu (Griffin, 2003)
dalam (Gantara & Yulianto, 2013). Loyalitas lemah (inertia loyalty) terjadi
ketika pelanggan sering membeli ulang hanya karena kemudahan akses atau
kenyamanan situasional, tanpa ikatan emosional yang kuat. Loyalitas
tersembunyi (latent loyalty) ditandai oleh ketertarikan konsumen yang tinggi
namun jarang melakukan pembelian, biasanya dipengaruhi oleh faktor
situasional. Terakhir, loyalitas premium (premium loyalty) mencakup
hubungan yang kuat dan pembelian berulang, di mana pelanggan juga aktif
menyarankan produk kepada orang lain, menjadikannya bentuk loyalitas yang

paling diinginkan perusahaan.

Penelitian ini menggunakan variabel seperti kebocoran data di BSI,
kualitas layanan, keamanan, dan kepercayaan untuk menganalisis faktor-

faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan.
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2.1.2. Kebocoran Data

Kebocoran data terjadi ketika informasi rahasia, seperti data pribadi atau
bisnis, terekspos atau tersebar di internet. Dengan kemajuan teknologi yang
cepat, masyarakat semakin bergantung pada teknologi dalam berbagai hal.
Kejahatan yang meningkat seiring dengan kemajuan teknologi tidak dapat
diabaikan. Kita dapat melihat bahwa kejahatan seperti kebocoran data
meningkat di era teknologi modern, menargetkan individu dan perusahaan
serta lembaga pemerintah. Serangan dapat dilakukan lewat website, email,

dan laptop (Harmen, 2023).

Data pribadi nama lengkap, nomor telepon, alamat, tanggal lahir,
nomor identitas, email, dan informasi lainnya sering menjadi sasaran
pencurian. Sebagian besar data yang dicuri ini kemudian dijual di pasar gelap
atau dark web. Situasi ini sangat berisiko karena data yang bocor tidak
dilindungi dengan keamanan yang memadai. Akibatnya, hal-hal yang
merugikan atau bahkan berbahaya bagi individu maupun perusahaan dapat

terjadi.

Tiga faktor utama bocornya data adalah kesalahan manusia, serangan
malware, dan phishing (Ashari, 2022). Kesalahan manusia sering terjadi saat
memberikan data pribadi ke aplikasi atau situs tidak aman tanpa disadari.
Serangan malware memanfaatkan kelalaian pengguna, seperti membuka email
berbahaya, dengan spyware menjadi salah satu jenis malware yang dapat
mencuri data pribadi. Phishing menggunakan trik psikologis untuk mencuri
informasi sensitif melalui pesan yang menyamar sebagai pihak terpercaya,

seperti email atau SMS berisi tautan palsu.

Situasi seperti ini dapat membuat Nasabah ragu terhadap kemampuan
bank untuk menjaga informasi pribadi mereka, yang pada gilirannya dapat

menurunkan loyalitas pelanggan. Pada akhirnya, pelanggan mungkin memilih

26



untuk pindah ke institusi keuangan lain yang mereka anggap lebih aman, yang
pada gilirannya dapat mengakibatkan penurunan jumlah pelanggan dan

penurunan loyalitas dalam jangka panjang.

2.1.3. Kepercayaan

Kepercayaan ialah keinginan untuk bergantung pada mitra dalam
hubungan pertukaran dan penting dalam membangun loyalitas nasabah
(Moorman et al., 1993) dalam (Setiawan & Ukudi, 2016). Membangun
kepercayaan memerlukan waktu dan tidak dapat dicapai dengan cepat.
Nasabah yang mempercayai perusahaan merasa lebih aman dalam melakukan
transaksi. (Barnes, 2007) dalam (Khotimah, 2013) menjelaskan bahwa
kepercayaan ialah keyakinan jika mitra akan memenuhi harapan, termasuk

janji atau pernyataan yang dapat diandalkan.

Kepercayaan seseorang kepada orang lain dipengaruhi dari 3 sebab:
kemampuan, kebaikan hati, dan integritas (Kim et al., 2003) dalam (Wong,
2017). Kemampuan mencakup kompetensi penjual dalam menyediakan
layanan yang aman dan memuaskan. Kebaikan hati terlihat dari upaya penjual
untuk memastikan kepuasan pelanggan sambil tetap mencapai keuntungan.
Integritas berhubungan dengan kejujuran penjual, seperti memberikan

informasi akurat dan menjual produk yang dapat dipercaya.

Variabel kepercayaan terdiri dari empat indikator: kehandalan,
kejujuran, kepedulian, dan kredibilitas (Maharani, 2010) dalam (Sulle, 2022).
Kehandalan mengukur konsistensi perusahaan dalam menjalankan usaha.
Kejujuran menjamin bahwa produk atau layanan yang disediakan sesuai
dengan informasi yang disampaikan. Kepedulian tercermin dari layanan yang

baik, perhatian pada keluhan, dan prioritas terhadap pelanggan. Kredibilitas
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menunjukkan kekuatan perusahaan dalam membangun kepercayaan

pelanggan.
2.1.4. Keamanan

Keamanan sistem berarti kemampuan sistem guna menghindari orang
lain mengakses atau menyalahgunakan data mereka, serta mencegah kejahatan
siber dan peretasan. Untuk membuat nasabah mempercayakan dananya,
keamanan transaksi perbankan sangat penting. Oleh karena itu, untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan, bank harus menjamin keamanan transaksi
dan data pelanggan secara daring maupun luring, seperti lewat teller, ATM,
maupun mobile banking. Selain itu, bank harus tetap jujur dalam memberikan
informasi tentang barang dan jasa mereka, serta melindungi data dan

informasi pribadi pelanggan dari penyalahgunaan (Lestari, 2024).

Keamanan adalah elemen krusial dalam perbankan, karena nasabah
memilih bank untuk melakukan transaksi keuangan berdasarkan kepercayaan
mereka terhadap bank tersebut (Kumalasari, 2014). Menjaga keamanan dalam
perusahaan sangat penting karena kepercayaan pelanggan bergantung
padanya. Sistem keamanan yang kuat sangat penting untuk mencegah potensi
penyalahgunaan data pelanggan. Pada umumnya, tindakan pelanggan
dipengaruhi oleh persepsi mereka terhadap keamanan pelanggan yang merasa
terlindungi cenderung memiliki kepercayaan yang lebih besar, sementara
pelanggan yang merasa kurang aman biasanya menunjukkan tingkat

kepercayaan yang rendah.

Setiap pelanggan mengharapkan dua komponen keamanan (Raman &

Annamalai, 2011), yaitu:

1. Jaminan Keamanan (Security Guarantee)
Jaminan keamanan sangat membantu pengguna tidak khawatir

tentang peretasan dan penyalahgunaan data pribadi. Pengguna akan
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merasa aman dan nyaman untuk memberikan informasi penting serta
bertransaksi jika jaminan keamanan tersebut telah terpenuhi dan
bahkan melampaui harapan pelanggan.

2. Kerahasiaan Data (Secrecy Of Data)

Informasi sensitif pemilik data berisiko terjun ke tangan yang
tidak amanah, yang dapat merugikan mereka. Oleh karena itu,
kerahasiaan data sangat penting agar setiap pelanggan merasa yakin
bahwa informasi pribadi mereka aman ketika diserahkan kepada
perusahaan.

Peneliti menggunakan parameter keamanan seperti prosedur
pengiriman, jaminan keamanan, dan kerahasiaan data pada penelitian ini.

2.1.5. Kualitas Layanan

Kualitas pelayanan ialah seberapa jauh perusahaan bisa mencukupi
harapan pelanggan dengan mengendalikan standar keunggulan (Tjiptono,
2012) dalam (Santoso, 2019). Kualitas pelayanan yang baik meningkatkan
loyalitas pelanggan, sementara pelayanan buruk dapat menurunkannya.
(Abdullah & Tantri, 2019) dalam (Zikri & Harahap, 2022) menyatakan bahwa
Kualitas layanan mencakup karakteristik dan atribut produk atau jasa yang
menentukan seberapa jauh kemampuan layanan tersebut bisa mencukupi

kebutuhan pelanggan.

Perusahaan bertanggung jawab memberikan pelayanan terbaik untuk
menjaga citra positif dan membangun kepercayaan pelanggan. Kemampuan
memberikan pelayanan berkualitas tinggi terbentuk seiring waktu dan
pengalaman tenaga pelayanan (Cornelia S. et al., 2012). Menurut (Arcand et
al., 2016) dalam penelitian (Rahmawati & Fianto, 2020) menyebutkan lima

aspek pengukuran kualitas layanan, yaitu:
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. Kenyamanan

Kenyamanan adalah perasaan seseorang yang muncul dari
kepuasan saat memakai perangkat elektronik. Experience dan value
emosional yang dirasakan dalam hal kenyamanan punya peran

penting pada perkembangan bank syariah.

. Keamanan

Keamanan tidak hanya menjadi masalah perangkat lunak
semata, tetapi juga dapat mendorong kelancaran operasional bank

syariah.

. Kemudahan

Kemudahan mengacu pada kenyamanan nasabah dalam
mengakses informasi dan layanan lain di bank syariah.
Desain

Desain aplikasi harus ditata dengan baik, dan pemilihan grafis
yang tepat sangat penting karena bisa menarik perhatian konsumen
kepada merek mobile banking. Peningkatan kualitas desain aplikasi
secara tidak langsung bisa meningkatkan kinerja bank.
Sistem Aplikasi

Keberhasilan suatu layanan bergantung pada sistem aplikasi,
terutama dari sudut pandang teknis. Sistem ini berpedoman pada

efisiensi dan ketepatan operasional.

2.2. Penelitian Terdahulu

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

N PENELITIA JUDUL VARIABEL HASIL

0] N

1 (Utami et al., | “Pengaruh e Kualitas e kualitas
2019) kualitas
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layanan  dan
kepercayaan
nasabah
terhadap
loyalitas

nasabah”

Layanan

Kepercayaa

n

layanan punya
pengaruh besar
pada loyalitas
pelanggan.
Hasil analisis
menunjukkan
bank  syariah
yang
memberikan
layanan
berkualitas
tinggi dan
dilakukan
sesuai dengan
aturan  bisnis
Islam akan
menghasilkan
loyalitas
pelanggan.
kepercayaan
juga
berpengaruh
besar terhadap
loyalitas
nasabah. Hasil
analisis
menunjukkan

bahwa jika ada
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rasa  percaya
terhadap
produk  jasa
bank  syariah
yang
didasarkan
pada  syariat
Islam,  maka
akan ada
loyalitas
nasabah.
(Lubis & | “Pengaruh Loyalitas Penelitian ini
Sitorus, 2023) | Kemudahan, Pelanggan menambah
Keamanan, penelitian tentang
dan loyalitas
Kepercayaan Kepercayaa pelanggan.
terhadap n Hasilnya
Loyalitas Kemudahan | menunjukkan
Konsumen” Keamanan bahwa  berbagai
faktor, seperti
kemudahan,
secure, dan
amanah, dapat
mempengaruhi

loyalitas pelanggan

secara signifikan.
Berdasarkan
analisis dan
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interpretasi  data,

faktor-faktor ini

memiliki efek
yang positif
terhadap loyalitas
pelanggan.
(Temkar & | “Examining Loyalitas Kebocoran  data
Vardhini, the pelanggan disebabkan
2023) Consequences Kebocoran | pelanggaran
of  Security data keamanan merusak
Breaches on loyalitas pelanggan
Customer dengan
Satisfaction menyebarluaskan
and Loyalty in data pelanggan.
Banking:
Insights  from
Case Studies”
(Wahyuningsi “Pengaruh Loyalitas Variabel
& Nirawati, | Kemudahan Pelanggan kemudahan dan
2022) dan Keamanan keamanan
Keamanan Kemudahan | memberikan
Terhadap dampak positif
Loyalitas terhadap loyalitas

Pelanggan E-
Wallet
Aplikasi

Dana”

pelanggan E-wallet
Dana. Selain itu,
variabel keamanan
secara terpisah

juga punya
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pengaruh  positif
dan signifikan
terhadap loyalitas

pelanggan E-wallet

Dana.

(Huda & Azar,
2021)

“Pengaruh
Kepercayaan,
Lokasi,
Pelayanan,
Jasa Dan
Keamanan
Terhadap
Loyalitas
Nasabah Pada
Koperasi Unit
Desa "Tani
Mulyo™
Karanglangit

’

Lamongan’

Loyalitas
Pelanggan

Kepercayaa
n

Lokasi
Kualitas
Layanan
Jasa

Keamanan

Kepercayaan dan
lokasi ~ memiliki
pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan
di KUD Tani
Mulyo
Karanglangit

Lamongan. Selain

itu, pelayanan
yang diberikan
juga berperan
dalam
mempengaruhi

loyalitas pelanggan
di KUD tersebut.
Faktor keamanan
juga turut
memengaruhi
kesetiaan

pelanggan.

2.3. Pengembangan Hipotesis
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2.3.1. Pengaruh Kebocoran Data Terhadap Loyalitas Nasabah Bank BSI

Menurut (Ashari, 2022) bocornya data pribadi secara tidak sengaja bisa
menimbulkan berbagai dampak negatif seperti penyalahgunaan akun,
penerimaan email dan panggilan telepon yang tidak diinginkan, bahkan
hingga kerugian finansial. Dalam penelitian (Aswandi et al., 2020) Pencurian
atau pembobolan data pribadi sering terjadi karena pengawasan yang lemah
dan kurangnya pengetahuan beberapa perusahaan atau instansi pemerintah
tentang cara yang tepat dalam mengelola dan mengamankan data. Selain itu,
kasus penjualan data pribadi seperti data kependudukan menunjukkan bahwa
informasi dan data tidak dikelola, dipantau, atau disimpan dengan aman. Data

pribadi seharusnya terjaga kerahasiaannya.

(Dewi, 2022) pada jurnal (Ma’rifa, 2023) menjelaskan Kebocoran data
ialah keadaan waktu data rahasia, seperti data pribadi atau bisnis, tersebar di
internet. Serangan ini dapat dilakukan lewat email, situs web, perangkat keras,
ataupun laptop. Kondisi ini sangat berbahaya karena data yang bocor tidak
dilindungi oleh keamanan, sehingga dapat menyebabkan hasil yang tak dapat

diterima atau berisiko bagi orang dan perusahaan.

Kebocoran data dapat memicu risiko pencurian identitas, penipuan,
dan penyalahgunaan keuangan, serta berpotensi merusak loyalitas dan
kepercayaan nasabah terhadap institusi perbankan, yang pada akhirnya dapat

menyebabkan kerugian reputasi yang signifikan (Azarine, 2023)

Dalam jurnal (Rahmawati et al., 2023) Karena kebocoran data pribadi
merupakan bagian dari kejahatan siber, diperlukan peraturan khusus terkait
kejahatan siber dan tanggung jawab bank untuk memastikan bahwa setiap
transaksi pelanggan aman dan nyaman. Jika terjadi peretasan dan penjualan
data nasabah, hal tersebut dapat berdampak pada perekonomian negara akibat

hilangnya kepercayaan masyarakat terhadap layanan perbankan.
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Jika terjadi pelanggaran keamanan yang menyebabkan bocoran data
nasabah, hal itu dapat berdampak negatif pada loyalitas nasabah karena
nasabah tidak lagi percaya bahwa bank dapat menjaga kerahasiaan data
mereka. Akibatnya, loyalitas nasabah dapat berkurang (Temkar & Vardhini,
2023).

Berdasarkan penelitian (Sembiring et al., 2024) dan penelitian diatas,
dapat di ambil kesimpulan bahwa kebocoran data punya pengaruh negatif

terhadap kesetiaan nasabah

H1: Kebocoran Data Berpengaruh Negatif Terhadap Loyalitas Nasabah
BSI

2.3.2. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah BSI

Menurut (Lau & Lee, 1999) dalam (Azizah & Udayana, 2022)
Kepercayaan dapat diartikan untuk kesediaan seseorang agar bergantung pada
orang lain dengan risiko tertentu. Kepercayaan bisa juga didefinisikan untuk
kesiapan seseorang untuk bergantung pada orang lain dalam suatu pertukaran

karena keyakinan mereka terhadap orang tersebut.

Kepercayaan pelanggan adalah persepsi positif pelanggan terhadap
suatu produk, termasuk fitur dan keuntungan yang bisa menaikkan kepuasan
pelanggan. Ini berarti, kepuasan pelanggan dan kesetiaan pelanggan

dipengaruhi oleh kepercayaan pelanggan yang tinggi (Laely, 2016).

Kepercayaan ialah kesediaan seseorang agar terbuka kepada tindakan
orang lain, tujuannya agar orang itu akan bertindak sesuai dengan harapan
tanpa bergantung pada kemampuan mereka untuk melihat atau mengontrol

mereka (Mayer et al., 1995) dalam (Cahyo, 2014).

Dalam penelitian (Lutfiani & Musfiroh, 2022) seorang peneliti

(Pramana & Rastini, 2016) mengatakan Kepercayaan nasabah cerminan
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emosional dalam aktivitas perdagangan. Seberapa jauh mana produk atau
layanan memenuhi keinginan dan seberapa konsisten harapan pelanggan
dengan hasil yang diterima menentukan kepercayaan ini. Bila pelanggan
menginginkan service pada kasus tertentu dan kemudian menerima service
yang lebih baik dari yang diinginkan, pelanggan akan merasa percaya dan

cenderung terus menggunakan produk atau layanan tersebut.

(Imanda & Nuridin, 2018) pada jurnal (Hidayati, 2023) Kepercayaan
didasarkan pada keyakinan bahwa seseorang akan memperlakukan orang lain
dengan cara yang diinginkan walaupun 2 belah pihak belum saling mengenal

dan tidak memiliki hubungan yang dapat bertahan lama.

Menurut (Laely, 2016) dalam (Supertini et al., 2020) Jika perusahaan
punya kepercayaan yang lebih besar dalam mengelola unit usaha, lebih
banyak loyalitas pelanggan. Ini karena perusahaan memiliki kredibilitas yang
tinggi dan didukung oleh kejujuran yang dimilikinya, secara langsung

mempengaruhi dan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Keyakinan bahwa seseorang siap untuk menerima perlakuan tertentu
dari orang yang dipercayainya tanpa bergantung pada kemampuan mereka

untuk memperhatikan atau mengontrol tindakan tersebut (Cahyo, 2014).

Berdasarkan temuan penelitian Rachman & Oktavianti (2021) serta
penelitian sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan memiliki

pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.
H2: Kepercayaan Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Nasabah
2.3.3. Keamanan Terhadap Loyalitas Nasabah BSI

Dalam penelitian (Handoko & Ronny, 2021) Menurut (Shah, 2011) Daya
suatu sistem untuk menjaga agar tidak terjadi penggunaan data secara ilegal

atau tidak perlu dan juga melindunginya dari serangan penjahat siber dan
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peretas dikenal sebagai keamanan sistem. Jika aplikasi perbankan mobile
dapat memastikan bahwa data dan transaksi perbankan mereka aman, loyalitas

pelanggan akan meningkat.

Menurut (Dewi, 2016) “Perbankan mesti mampu memastikan keamanan
data dan transaksi, baik secara offline dan online, seperti transaksi lewat teller,
ATM, dan mobile banking. Bank yang dapat menjamin keamanan data dan

transaksi perbankan akan meningkatkan kepercayaan pelanggan™.

(Budi, 2015) pada jurnal (Mukhtisar et al., 2021) Menyatakan Keamanan
informasi merupakan usaha untuk mencegah atau minimal mengidentifikasi
penipuan dalam sistem informasi yang bersifat digital atau tanpa wujud fisik.
Perlindungan ini melibatkan keamanan informasi dan sistem pengguna dari
kejahatan penipuan. Secara empiris, keamanan telah terbukti memengaruhi

pengguna mobile banking.

Keamanan dalam menyimpan uang krusial bagi nasabah bank, keamanan
memberikan kepercayaan kepada dana yang mereka simpan atau investasikan.
Teknologi keamanan yang disediakan oleh bank, seperti layanan perbankan
internet, SMS banking, telepon banking, dan berbagai layanan lainnya,

berperan dalam hal ini (Damayanti, 2017).

(Afghani & Yulianti, 2017) Keamanan, meskipun tidak langsung, dapat
memastikan keberlanjutan bisnis dan meminimalkan berbagai risiko. Ini
karena keamanan berarti tindakan untuk melindungi aset informasi dari
ancaman. Sangat penting untuk menjaga keamanan dan kerahasiaan informasi
pelanggan dalam layanan perbankan online karena pelanggan

mempercayakannya kepada bank.

Berdasarkan penelitian (Onsardi & Putri, 2021) dan penelitian di atas,
dapat di ambil kesimpulan bahwa Keamanan punya pengaruh positif kepada

loyalitas nasabah.
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H3: Keamanan Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Nasabah BSI
2.3.4. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah BSI

(Hamzah & Purwati, 2019b) Menjelaskan kualitas layanan adalah
“tindakan yang diterima konsumen dari produsen melalui penawaran produk
dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Layanan ini disesuaikan
dengan kemampuan dan tantangan yang dihadapi produsen pada saat itu, serta
memberikan kemudahan kepada konsumen berdasarkan karakteristik produk
dan layanan yang ditawarkan. Kualitas pelayanan adalah tindakan yang dapat
diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain dalam bentuk layanan tidak

berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apa pun”.

(Ahmad Zikri, 2022) Untuk menjaga penilaian positif di mata pelanggan
dan masyarakat umum, serta untuk membangun dan mempertahankan
kepercayaan pelanggan, perusahaan harus memberikan layanan terbaik
kepada pelanggannya. Kualitas layanan adalah kegiatan yang dilaksanakan
perusahaan guna membantu pelanggan mencukupi kebutuhan dan keinginan
mereka secara tepat dan menyelesaikan masalah mereka dengan demikian

pelanggan puas.

Perhatian terhadap kualitas pelayanan sangat krusial karena hal ini dapat
mendukung bisnis untuk tetap bersaing di era globalisasi saat ini (Darmawan

& Ridlwan, 2018).

(Tri Ratnasari & Aksa, 2011) kualitas adalah atribut dan fitur produk
yang berkontribusi pada memenuhi keinginan pelanggan. Pelayanan
merupakan faktor utama yang menarik perhatian pelanggan, sehingga banyak
bisnis mengandalkannya untuk membangun minat pelanggan. Perusahaan
harus mampu memberikan layanan yang berkualitas, penuh kejujuran, dapat

dipercaya, dan bertanggung jawab.
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Kualitas pelayanan merujuk pada evaluasi pelanggan terhadap esensi
layanan yang mereka terima. Masyarakat saat ini cenderung lebih
mengutamakan layanan unggul, bukan hanya kualitas produk, tetapi juga
kenyamanan dalam pelayanan yang mereka nikmati (Hamzah & Purwati,

2019).

Berdasarkan temuan dari (Hadisurya, 2008) serta penelitian yang sudah
dijelaskan tadi, bisa disimpulkan kualitas layanan berperan penting dan

memiliki dampak positif terhadap tingkat loyalitas nasabah.

H4: Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah
BSI

2.4. Kerangka Penelitian

Gambar 2. 1 Kerangka Penelitian

H1 (-)

H2 (+)

H3 (+)

11
\

H4 (+)
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BAB III METODE PENELITIAN

3.1. Metode Penelitian
Penelitian ini memakai pendekatan kuantitatif dengan metode survei, di mana

kuesioner melalui Google Form digunakan untuk mengumpulkan data dari

nasabah Bank BSI yang aktif memakai aplikasi BSI Mobile.

3.2. Populasi Dan Sampel

Populasi ialah wilayah dasar untuk generalisasi yang mencakup objek atau
subjek dengan ciri tertentu yang ditentukan peneliti Menurut (Sugiyono, 2017)
dalam (Kumala & Mutia, 2020). Populasi bisa melibatkan manusia, objek, atau
fenomena alam. Fokus penelitian ini ialah mahasiswa nasabah Bank BSI yang
memakai aplikasi BSI Mobile. Sampel ialah “bagian dari populasi yang dipilih
dengan kriteria tertentu untuk mewakili populasi” (Kumala & Mutia, 2020).
Penelitian in1 memakai metode pengambilan sampel sistematis, memilih anggota

sampel berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan (Fajri et al., 2022).

Kriteria sampel yang dipakai dalam penelitian ini antara lain :

. Nasabah Bank BSI

. Memakai aplikasi layanan bank BSI
. Berdomisili di Kota Yogyakarta

Menurut (Joseph F. Hair, 1998) dalam (Soetandio & Effendy, 2024)
Disarankan untuk menggunakan lebih dari 30 sampel untuk mengukur populasi
yang tidak dapat dihitung, sedangkan sekitar 100 sampel dianggap cukup untuk

survei bisnis.
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Berdasarkan metode pengukuran tersebut, disarankan menggunakan 30
sampel, sementara sekitar 100 sampel dianggap cukup untuk kebutuhan bisnis.

Maka, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 105 responden.

3.3. Metode Pengumpulan Data

Agar hasil penelitian lebih akurat, penelitian ini memakai data primer.
Kuesioner dirancang lewat Google Form, di mana responden diminta untuk
memilih jawaban yang telah disiapkan. Responden pada penelitian ini adalah

nasabah Bank BSI.

3.4. Metode Pengukuran Data

Data yang dikumpulkan melalui kuesioner dievaluasi menggunakan berbagai
macam penekanan. Studi ini menggunakan skala Likert dari 1-6 untuk mengukur.
Kuesioner diberikan dalam bentuk pilihan ganda dengan tingkat penekanan yang
berbeda untuk setiap pertanyaan. Bobot untuk setiap kuesioner adalah sebagai

berikut:

Tabel 3. 1 Skala Likert

Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Tidak Setuju (TS) 2
Kurang Setuju (KS) 3
Cukup Setuju (CS) 4
Setuju (S) 5

Sangat Setuju (SS) 6

3.5. Definisi Variabel Operasional

3.5.1. Variabel Independen
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Variabel independen ini punya pengaruh terhadap variabel dependen

tanpa dapat pengaruhi oleh variabel lainnya. Penelitian ini mencakup 4

variabel independen, yaitu Kebocoran Data, Kepercayaan, Keamanan, dan

Kualitas Layanan.

Tabel 3. 2 Variabel Independen

Variabel

Pengukuran

Sumber

Kebocoran data

(X1)

1. “Saya berpikir bahwa
kebocoran data nasabah
disebabkan oleh
kelemahan sistem BSI”.

2. “Saya khawatir data
pribadi dan dana saya di
BSI akan
disalahgunakan karena
adanya kebocoran data
nasabah”.

3. “Saya mengalami
masalah akses atau error
pada akun BSI mobile”.

4. “Saya menghadapi
gangguan dalam layanan
transaksi (ATM dan
teller)”.

3. “Saya berencana
menyebarkan informasi
negatif  tentang BSI

karena terjadinya

(Nsibande, 2020)
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kebocoran data

nasabah”.

Kepercayaan

(X2)

1. “Saya yakin BSI
melayani nasabah
dengan sikap tulus dan
baik™.

2. “Saya percaya BSI
mampu menangani dan
bertanggung jawab atas
masalah atau kasus yang
terjadi”.

3. “Saya mempercayai
semua informasi yang
disampaikan oleh BSI”.
4. “Saya siap menerima
risiko dan konsekuensi
saat menggunakan
produk dan layanan
BSI”.

5. “Saya percaya BSI
akan memenuhi

ekspetasi saya”.

(Mabharani, 2010)

Keamanan

(X3)

1. “Saya menerima
informasi  dari  BSI
dengan jujur dan
transparan”.

2. “Saya yakin bahwa

(Putri, 2024)
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dana yang saya simpan
di BSI aman”.

3. “Saya percaya bahwa
kerahasiaan  informasi
pribadi saya terjaga”.

4. “Saya percaya dengan
sistem keamanan BSI”.
5. “Saya yakin BSI telah
meningkatkan keamanan
mereka setelah terjadi

serangan ransomware”.

Kualitas Layanan

(X4)

1. “Saya merasa senang
dengan fasilitas yang
diberikan oleh BSI”.

2. “Saya merasa layanan
BSI sesuai dan
memuaskan”.

3. “Saya merasa terbantu
dengan cepat dan tepat
oleh pelayanan BSI saat
menghadapi masalah”.

4. “Saya yakin dengan
kemampuan dan
pengetahuan BSI dalam

menjalankan  tanggung

jawab”.
5. “Saya merasa
penjelasan dan

(Ismulyaty
2022)

et

al.,
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komunikasi dari pihak

BSI mudah dipahami”.

3.5.2. Variabel Dependen

Loyalitas pelanggan ialah variabel dependennya, dan variabel dependen

utama pada penelitian ini ialah variabel terikat.

Tabel 3. 3 Variabel Dependen

Variabel Pengukuran Sumber

Loyalitas Pelanggan | 1. “Saya tidak berminat | (Yuliawati, 2017)
(Y) atau tidak berencana
menggunakan  layanan
perbankan lain”.
2. “Saya merasa puas
dan kinerja BSI telah
memenuhi harapan
saya”.
3. “Saya percaya bahwa
BSI menjalankan tugas
dan fungsinya dengan

baik”.
4. “Saya merasakan
kemudahan saat

menggunakan  produk

dan layanan BSI”.
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5. “Saya menggunakan

produk dan layanan BSI

secara rutin dan
berulang”.

6. “Saya
merekomendasikan

produk dan layanan BSI
kepada orang-orang di

sekitar saya”.

3.6. Metode Analisis Data
Penelitian ini memakai metode analisis data kuantitatif. Data dianalisis secara

deskriptif dengan software SPSS versi 25.

3.6.1. Statistik Deskriptif

Penelitian ini fokus pada data dengan distribusi normal. Statistik
deskriptif dipakai guna menggambarkan karakteristik variabel penelitian
berdasarkan rata-rata, nilai tertinggi, dan terendah (Ghozali, 2018). Analisis
ini diterapkan untuk variabel seperti kebocoran data, kepercayaan, keamanan,
dan kualitas layanan, dengan tujuan menggambarkan distribusi variabel
tersebut, termasuk rata-rata, standar deviasi, serta nilai maksimum dan
minimum.
3.6.2. Uji Instrumen

3.6.2.1.  Uji Validitas

Menurut (Sugiyono, 2017) dalam (Aeniyatul, 2019), uji validitas
bertujuan untuk memastikan data yang dikumpulkan mencerminkan
keadaan sebenarnya dari subjek penelitian. Validitas diuji dengan

kuesioner yang menilai keakuratan data. pada penelitian ini, angket
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dipakai guna mengukur variabel, di mana responden memberikan
pendapat dan perasaan mereka. Agar valid, angket harus memenuhi

standar validitas dan reliabilitas (Darsiko, 2021).
3.6.2.2.  Uji Reliabilitas

Menurut (Sugiharto, 2006) dalam (Sanaky, 2021), uji reliabilitas
bertujuan guna memastikan bahwa instrumen yang dipakai pada penelitian
dapat dipercaya dalam mengumpulkan data serta memiliki kemampuan
untuk menggambarkan informasi yang sebenarnya di lapangan. Selain itu,
uji normalitas dilakukan guna mengevaluasi apakah distribusi data dari
suatu kelompok atau variabel mengikuti pola distribusi normal, yang
penting untuk memastikan keabsahan metode statistik yang dipakai dalam
analisis data. Beberapa ahli statistik menyatakan bahwa data dengan
jumlah lebih dari 30 (n > 30), yang disebut sebagai sampel besar,
umumnya dianggap berdistribusi normal. Namun, karena ukuran sampel
besar tidak selalu mewakili pola distribusi sampel kecil, uji normalitas
tetap diperlukan guna memastikan jika data benar-benar berdistribusi

normal (Suliyanto, 2018).

3.6.3. Uji Asumsi Klasik
3.6.3.1.  Uji Normalitas

Menurut (Ghozali, 2016) yang dikutip dalam (Prabowo, 2018), “uji
normalitas bertujuan untuk menentukan apakah residu dalam model
regresi mengikuti distribusi normal, yang merupakan salah satu asumsi
dasar dalam analisis regresi untuk memastikan validitas hasil yang
diperoleh”. Uji ini penting untuk memastikan hasil uji statistik yang andal.
Meskipun data dengan sampel besar cenderung normal, uji normalitas
tetap diperlukan untuk memastikan distribusi data, terutama pada residu

(Suliyanto, 2018).
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3.6.3.2.  Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dipakai untuk mengevaluasi adanya hubungan
linier yang kuat antara variabel independen dalam model regresi.
Beberapa alat analisis, seperti Variance Inflation Factor (VIF), Tolerance,
dan koefisien korelasi, diterapkan untuk mendeteksi potensi interkorelasi
yang dapat memengaruhi keakuratan estimasi dalam model regresi. Jika
nilai VIF > 10,00, terdapat multikolinearitas; jika < 10,00, tidak ada
masalah multikolinearitas (Hidayat, 2016).

3.6.3.3. Uji Heteroskedastisitas

Dalam penelitian ini, uji heteroskedastisitas dilakukan untuk
memeriksa apakah terdapat ketidakkonsistenan variabilitas dalam model
regresi. Uji Glejser digunakan untuk mendeteksi gejala tersebut. Menurut
(Nugraha ,2022), "Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, berarti tidak
terdapat heteroskedastisitas, sedangkan jika nilai signifikansi kurang dari

0,05, maka terdapat indikasi adanya heteroskedastisitas."
3.6.4. Uji Regresi Linier Berganda

Menurut (Sudariana & Yoedani, 2022), regresi linear berganda, yang
dalam bahasa Inggris dikenal sebagai "multiple linear regression," ialah
metode analisis statistik yang digunakan guna memberikan gambaran
hubungan antara satu variabel dependen dengan dua atau lebih variabel
independen atau prediktor. Dalam konteks penelitian ini, faktor-faktor seperti
kebocoran data, kepercayaan, keamanan, dan kualitas layanan dianggap punya
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan BSI. Dengan
menggunakan regresi linear berganda, hubungan antara faktor-faktor tersebut
dan loyalitas pelanggan dapat dianalisis secara lebih mendalam. Regresi linear

berganda dapat digambarkan melalui persamaan matematika berikut:
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Keterangan:

Y = Loyalitas Nasabah
Konstanta

= Kebocoran Data
Kepercayaan
Keamanan

Kualitas Layanan
Koefisien Regresi
error

3.6.5. Uji Hipotesis
3.651. UjiT

Menurut (Sugiyono, 2018), "Uji T digunakan untuk menguji pengaruh
parsial variabel independen terhadap wvariabel dependen." Jika nilai
signifikansi kurang dari 0,05, maka variabel-variabel seperti kebocoran
data, kepercayaan, keamanan, dan kualitas layanan dapat dianggap
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan BSI. Hal ini
menunjukkan bahwa masing-masing faktor tersebut secara individu

berkontribusi terhadap perubahan dalam tingkat loyalitas pelanggan.
3.6.5.2. UjiF

Uji F dipakai guna menguji pengaruh secara bersama-sama dari

variabel independen terhadap variabel dependen. Jika nilai signifikansi F
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< 0,05, maka variabel independen dianggap punya pengaruh signifikan
terhadap variabel dependen. Sebaliknya, jika signifikansi > 0,05, maka
tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel-variabel tersebut.
Selain itu, pengujian ANOVA (Analysis of Variance) diterapkan untuk
menarik kesimpulan berdasarkan analisis data yang telah dilakukan

(Ghozali, 2016).
3.6.53. UjiR

Menurut (Ghozali, 2016), pengujian koefisien determinasi bertujuan
untuk mengetahui seberapa jauh model regresi bisa menjelaskan pengaruh
keseluruhan variabel independen terhadap variabel dependen, yang
diwakili oleh nilai R? Koefisien determinasi juga menggambarkan
kontribusi masing-masing variabel independen dalam model untuk
menjelaskan variasi yang terjadi pada variabel dependen. Hal ini bisa
dilihat lewat nilai R? yang tertera dalam tabel Perincian Model. Jika nilai
koefisien determinasi rendah, berarti variabel independen kurang efektif
dalam menjelaskan variabel dependen. Sebaliknya, nilai R? yang
mendekati angka 1 menunjukkan bahwa variabel independen memiliki
kemampuan yang sangat baik dalam memprediksi variabel dependen

secara akurat.
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BAB IV PEMBAHASAN

4.1. Hasil Pengumpulan Data

Pada penelitian ini, nasabah BSI yang ada di Yogyakarta dijadikan responden.
Pengumpulan data dilaksanakan lewat kuesioner, disebarkan menggunakan
Google Form. Sebanyak 105 kuesioner telah disebarkan kepada responden, dan
hasil pengumpulan data menunjukkan bahwa semua 105 responden mengisi
kuesioner secara lengkap. Dengan demikian, data yang terkumpul dapat

dilanjutkan untuk analisis lebih lanjut.

4.2. Analisis Deskripsi Karakteristik Responden

Karakteristik responden dikelompokkan berdasarkan beberapa kriteria, di
antaranya jenis kelamin, domisili (Kabupaten/Kota) di Yogyakarta, tingkat
pendidikan terakhir, pekerjaan, pendapatan atau uang saku bulanan, serta status

mereka sebagai nasabah BSI yang tinggal di Yogyakarta.
4.2.1. Usia Responden

Ringkasan karakteristik responden berdasarkan usia bisa dilihat di tabel

di bawah ini:

Tabel 4. 1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia
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Usia Frekuensi [ Persentase
1
19 1.0%
5
20 4.8%
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20
21 19.0%
36
22 34.3%
23 17 16.2%
24 10 9.5%
25 5 4.8%
27 4 3.8%
28 1 1.0%
29 1 1.0%
30 3 2.9%
35 1 1.0%
45 1 1.0%
Total 105 100.0%

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

Dari Tabel 4.1, responden terbanyak pada kelompok usia di atas 20
tahun, dengan usia 22 tahun sebagai yang terbanyak (34,3%), diikuti 21 tahun
(19,0%) dan 24 tahun (9,5%).

4.2.2. Jenis Kelamin Responden
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Dari hasil kuesioner yang didapatkan, karakteristik responden menurut

jenis kelamin adalah sebagai berikut:

Tabel 4. 2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Frekuens | Persentas
Kelamin i e
Laki-Laki 49 46.7%
Perempuan 56 53.3%
Total 105 100%

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

Berdasarkan Tabel 4.2, responden terdiri dari 46,7% laki-laki (49
orang) dan 53,3% perempuan (56 orang) dari total 105 responden, dengan

jumlah responden perempuan lebih banyak.
4.2.3. Domisili (Kabupaten/Kota) di Yogyakarta Responden

Sleman punya tingkat kepadatan penduduk tinggi, yang menyebabkan
minat terhadap layanan keuangan juga lebih besar. Hal ini tercermin dari data
domisili responden dalam penelitian ini, di mana jumlah tertinggi berasal dari
Sleman dengan 64 responden, diikuti oleh Kota Yogyakarta dengan 21
responden, dan Bantul dengan 15 responden. Berikut ini adalah rangkuman

karakteristik responden menurut domisili kabupaten/kota di Yogyakarta:

Tabel 4. 3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Domisili (Kabupaten/Kota) di

Yogyakarta
Domisili (Kabupaten/kota) di Yogyakarta | Frekuensi | Persentase
Bantul 15 14.3
Gunung Kidul 3 2.9
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Kota Yogyakarta 21 20.0
Kulon Progo 2 1.9
Sleman 64 61.0

Total 105 100.0

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

4.2.4. Pendidikan Terakhir Responden

Berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner, berikut adalah klasifikasi

tingkat pendidikan terakhir responden dalam penelitian ini:

Tabel 4. 4 Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir | Frekuensi | Persentase
Diploma 5 4.8%
Magister 3 2.9%
Sarjana 60 57.1%

SMA/SMK 37 35.2%
Total 105 100.0%

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

Hasil penelitian menunjukkan mayoritas responden berpendidikan

Sarjana (60 orang), diikuti lulusan SMA/SMK (37 orang), pada Tabel 4.4.
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4.2.5. Pekerjaan Responden

Mayoritas responden adalah pelajar atau mahasiswa, dengan 49 orang
berusia antara 21-24 tahun, menunjukkan mereka masih dalam tahap

pendidikan. Ringkasan karakteristik responden menurut jenis pekerjaan:

Tabel 4. 5 Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi | Persentase
Lainnya 18 17.1%
Pegawai Swasta 32 30.5%
Pelajar/Mahasiswa 49 46.7%
Wiraswasta 6 5.7%
Total 105 100.0%

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

4.2.6. Uang Saku Per bulan Responden

Berikut ini adalah data mengenai uang saku bulanan responden yang

didapatkan dari hasil kuesioner yang disebarkan dalam penelitian ini:

Tabel 4. 6 Klasifikasi Responden Berdasarkan Uang Saku Per bulan Responden

Uang Saku Perbulan Responden|  Frekuensi Presentase
<Rp 1.000.000 10 9.5
<Rp 1.000.000 - Rp 1.500.000 7 6.7
<Rp 1.500.000 - Rp 2.500.000 22 21.0
<Rp 2.500.000 - 5.000.000 42 40.0
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>Rp 5.000.000 24 22.9
Total 105 100.0

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

Berdasarkan data uang saku bulanan, 10 orang (9,5%) menerima kurang
dari Rp 1.000.000, 7 orang (6,7%) memperoleh antara Rp 1.000.000—Rp
1.500.000, 22 orang (21,0%) menerima antara Rp 1.500.000—Rp 2.500.000,
42 orang (40,0%) mendapatkan antara Rp 2.500.000-Rp 5.000.000, dan 24
orang (22,9%) memperoleh lebih dari Rp 5.000.000. Mayoritas responden
menerima uang saku dalam kisaran Rp 2.500.000 hingga Rp 5.000.000.

4.2.7. Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif ialah cabang dari ilmu statistika yang fokus pada
bagaimana data penelitian dikumpulkan, diorganisasikan, dan disajikan.
Tujuan dari cabang ini adalah guna membuat data lebih mudah dipahami
dengan cara merangkum, menampilkan, dan menggambarkan data dalam
format yang jelas dan komprehensif. Statistik deskriptif hanya terbatas pada
aktivitas menjelaskan atau memberikan informasi terkait data, kondisi, atau
fenomena yang ada, serta hanya menyajikan gambaran umum dari data yang

didapatkan (Widodo, 2018).

Tabel 4. 7 Hasil Uji Statistik Deskriptif

Variabel Responden [ Minimum [ Maximum | Mean | Std. Deviation
Kebocoran Data 105 1.00 5.00 2.9867 .94798
Kepercayaan 105 1.60 6.00 [4.4990 1.04297
Keamanan 105 1.00 6.00 [4.4629 1.04672
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Kualitas Layanan

Loyalitas Nasabah

105

105

1.20

1.60

6.00

6.00

4.5790

4.6400

1.01106

96173

Hasil pengujian mencakup total

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

sampel,

minimum dan

maksimum, rata-rata, serta standar deviasi. Jumlah sampel menunjukkan

partisipan, nilai min dan max menunjukkan rentang data,

rata-rata

mencerminkan nilai tengah, dan standar deviasi menggambarkan sebaran data

sekitar rata-rata.

Berikut hasil pengujian tabel 4.7:

1. Kebocoran Data: Min 1,00, Max 5,00, Mean 2,9867, Std Dev
0,94798.
2. Kepercayaan: Min 1,60, Max 6,00, Mean 4,4990, Std Dev
1,04297.
3. Keamanan: Min 1,00, Max 6,00, Mean 4,4629, Std Dev 1,04672.
4. Kualitas Layanan: Min 1,20, Max 6,00, Mean 4,5790, Std Dev
1,01106.
5. Loyalitas Nasabah: Min 1,60, Max 6,00, Mean 4,6400, Std Dev
9,6173.
4.2.8. Uji Validitas

Uji validitas memastikan alat ukur menghasilkan hasil akurat dan dapat

diandalkan, serta mengukur tujuan dengan baik (Ningrum, 2022).

Tabel 4. 8 Hasil Uji Validitas

Variabel

Indikato

Rhitun | Rtabel | Sig | Keteranga |
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Kebocoran Data (X1) | XI.1 0.687 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X1.2 0.646 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X1.3 0.793 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X1.4 0.794 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X1.5 0.728 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
Kepercayaan (X2) X2.1 0.913 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X2.2 0.921 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X2.3 0.834 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X2.4 0.837 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X2.5 0.827 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
Keamanan (X3) X3.1 0.892 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X3.2 0.907 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X33 0.922 | 0.191 | 0.00 Valid
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8 0
X34 0912 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X3.5 0915 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
Kualitas Layanan | X4.1 0916 | 0.191 | 0.00 Valid
(X4) 8 0
X4.2 0.897 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X4.3 0.945 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X4.4 0.925 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
X4.5 0.885 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
Loyalitas Nasabah (Y) | Y1 0.855 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
Y2 0.837 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
Y3 0.819 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
Y4 0.845 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0
Y5 0.866 | 0.191 | 0.00 Valid
8 0

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024
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Hasil uji validitas menunjukkan bahwa r hitung > r tabel (0,1918) dan p-

value < 0,05, jadi seluruh item pernyataan dianggap valid.

4.2.9. Uji Asumsi Klasik
4.2.9.1. Uji Reliabilitas

Reliabilitas mengukur seberapa jauh alat ukur menghasilkan data yang

konsisten dan stabil. Uji reliabilitas mengevaluasi konsistensi hasil alat

ukur jika digunakan berulang kali, dengan indikator seperti “Cronbach'’s

Alpha”. Alat ukur dianggap reliabel apabila nilai Cronbach's Alpha lebih
dari 0,70 (Ghozali, 2016).

Tabel 4. 9 Tabel Uji Reliabilitas

Koefisien Alpha Nilai
No. Variabel Cronbach's Kritis Keterangan
Kebocoran Data

1 (X1) 0.771 0.7 Reliabel

2 | Kepercayaan (X2) 0.918 0.7 Reliabel

3 Keamanan (X3) 0.947 0.7 Reliabel
Kualitas Layanan

4 (X4) 0.950 0.7 Reliabel
Loyalitas Nasabah

5 (Y) 0.899 0.7 Reliabel

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024
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Dari hasil uji reliabilitas,36 Koefisien Alpha Cronbach's seluruh

variabel di atas 0,7, sehingga instrumen penelitian dinyatakan reliabel.
4.2.9.2.  Uji Normalitas

Menurut (Ghozali, 2016), uji ini dipakai guna menentukan apakah
sampel data berasal dari populasi dengan distribusi normal. Distribusi ini
memiliki kurva simetris, dengan standar deviasi yang menentukan tinggi

dan lebar kurva, serta rata-rata (mean) yang berada di tengah kurva.

Uji normalitas dimulai dengan H yang menyatakan data berdistribusi
normal. Jika p-value < 0,05, H ditolak, dan data dianggap tidak normal.

Sebaliknya, jika p-value > 0,05, H diterima, dan data dianggap normal.

Tabel 4. 10 Tabel Uji Normalitas

Variabel Asymp.Sig Nilai Kritis Keterangan

Residual 0.474 0.05 Normal

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

Hasil uji normalitas memperlihatkan nilai Ko/mogorov-Smirnov Z
sebesar 0,844 dan Asymp. Sig. (2-tailed) 0,474 > 0,05, sehingga data

berdistribusi normal.
4.2.9.3. Uji Multikolinearitas

Tujuan uji multikolinearitas guna mengevaluasi adakah model regresi
yang saling berkorelasi kuat di variabel independen. Jika nilai VIF kurang
dari 10,00, model tidak memperlihatkan gejala multikolinearitas (Gide,

1967).

Tabel 4. 11 Tabel Uji Multikolinearitas
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Variabel Collinearity Statistic Keterangan

Tolarance VIF
Kebocoran Data 0.745 1.342 Bebas Multikolinearitas
Kepercayaan 0.361 2.772 Bebas Multikolinearitas
Keamanan 0.411 2.432 Bebas Multikolinearitas
Kualitas Layanan 0.349 2.944 Bebas Multikolinearitas

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

Karena nilai VIF seluruh variabel kurang dari 10 (VIF < 10) dan

Toleransi di atas 0,1, maka model tidak mengalami multikolinieritas.
4.2.94. Uji Heteroskedastisitas

Menurut (Muhson, 2012), uji heteroskedastisitas dipakai guna menguji
perbedaan varians residual pada model regresi. Homoskedastisitas terjadi
apabila varians residual konsisten, sedangkan heteroskedastisitas terjadi
jika variansnya berubah. Model regresi yang baik mesti bebas dari

heteroskedastisitas.

Di penelitian ini, heteroskedastisitas diuji dengan metode Glejser. Jika
nilai signifikansi < 0,05, ada indikasi heteroskedastisitas, dan jika > 0,05,

ada indikasi homoskedastisitas.

Tabel 4. 12 Hasil Uji Heterokedastisitas

65




Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)
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Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

Berdasarkan Tabel 4.12, tersebar titik-titik secara acak disekitar
garis nol pada sumbu Y, tanpa pola tertentu, jadi bisa ditarik kesimpulan

tidak ada heteroskedastisitas.

4.2.10. Analisis Regresi Linear

Menurut (Hasan, 2002) dalam (Matulessy & Tambunan, 2023)
“analisis regresi linier berganda dipakai untuk menjelaskan hubungan linear
antara variabel independen dan dependen, serta guna menentukan arah
hubungan dan memprediksi value variabel dependen berdasarkan perubahan

pada variabel independen”.

Tabel 4. 13 Hasil Uji Analisis Regresi Linear
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Unstandardized t Sig.
Model Coefficients

B Std. Error
(Constant) 1.766 0.447 3.953 0.000
Kebocoran Data (X1) -0.164 0.067| -2.439 0.017
Kepercayaan (X2) 0.200 0.088 2.284 0.024
Keamanan (X3) 0.321 0.082 3.915 0.000
Kualitas Layanan (X4) 0.225 0.093 2415 0.018

Dependen Variabel : Loyalitas Nasabah

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel 4.12, dapat diambil
kesimpulan persamaan model regresi. Persamaan regresi dituliskan sebagai

berikut:

Y =1.766 - 0.164 X1 + 0.200 X2 + 0.321 X3 + 0.225 X4

Berdasarkan koefisien regresi tentang faktor-faktor yang mempengaruhi

loyalitas nasabah maka dapat dijelaskan sebagai berikut:

Konstanta dalam persamaan regresi adalah sebesar 1.766, yang berarti
bahwa jika semua variabel independen (X1, X2, X3, dan X4) bernilai nol,
maka nilai variabel dependen, yaitu Loyalitas Nasabah (Y), diprediksi akan
bernilai sebesar 1.766. Konstanta ini merepresentasikan nilai dasar dari
loyalitas nasabah ketika tidak ada pengaruh dari kebocoran data, kepercayaan,

keamanan, dan kualitas layanan.

Koefisien regresi untuk variabel Kebocoran Data (X1) adalah -0.164,

yang menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan dalam kebocoran
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data akan menyebabkan penurunan loyalitas nasabah sebesar 0.164, dengan
asumsi variabel lain tetap konstan. Koefisien negatif ini berarti bahwa
semakin besar kebocoran data yang terjadi, maka loyalitas nasabah akan
semakin menurun.  Sebaliknya, semakin rendah kebocoran data, maka
semakin tinggi loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa kebocoran data

berdampak buruk pada loyalitas nasabah.

Sementara itu, koefisien regresi variabel kepercayaan (X ) sebesar
0.200 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan dalam kepercayaan
akan meningkatkan loyalitas nasabah sebesar 0.200, dengan asumsi variabel
lainnya tetap. Koefisien positif ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat
kepercayaan yang dirasakan oleh nasabah, semakin tinggi pula loyalitas
mereka. Sebaliknya, semakin rendah kepercayaan, maka semakin rendah pula

loyalitas nasabah.

Koefisien regresi untuk variabel keamanan (X ) adalah 0.321, yang
memiliki arti bahwa peningkatan keamanan sebesar satu satuan akan
meningkatkan loyalitas nasabah sebesar 0.321, dengan asumsi faktor lain
konstan. Hal ini menunjukkan bahwa keamanan memiliki pengaruh positif
yang cukup kuat terhadap loyalitas nasabah. Sebaliknya, jika keamanan

menurun, loyalitas nasabah juga akan berkurang.

Selanjutnya, koefisien regresi untuk variabel kualitas layanan (X )
adalah 0.225, yang berarti setiap peningkatan satu satuan dalam kualitas
layanan akan meningkatkan loyalitas nasabah sebesar 0.225, dengan asumsi
variabel lainnya konstan. Ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
layanan juga berdampak positif terhadap loyalitas nasabah. Sebaliknya,
penurunan kualitas layanan akan berdampak pada penurunan loyalitas

nasababh.
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43.UjiT

“Uji statistik t mengukur pengaruh variabel independen terhadap dependen
dengan membandingkan nilai t dan t-tabel. Jika signifikansi lebih dari 0,05, HO
diterima, menunjukkan tidak ada pengaruh. Jika kurang dari 0,05, HO ditolak,
menunjukkan ada pengaruh” (Ghozali, 2016).

Tabel 4. 14 Hasil Uji T

Hipotesis Deskripsi B T hitung Sig-t Keteranga

n

H1 Kebocoran Hipotesis
data Diterima
berpengaruh
n:ij:;izg -0.164 -2.439 0.017
terhadap
loyalitas

nasabah

H2 Kepercayaan Hipotesis
berpengaruh Diterima
positif yang
signifikan 0.200 2.284 0.024
terhadap
loyalitas

nasabah

H3 Keamanan 0.321 3.915 0.000 Hipotesis

berpengaruh Diterima
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positif yang
signifikan
terhadap
loyalitas

nasabah

H4

Kualitas Hipotesis
layanan Diterima
spiritual
berpengaruh
positif yang 0.225 2.415 0.018
signifikan
terhadap
loyalitas

nasabah

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

1. Kebocoran Data

Pengaruh Kebocoran Data (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y)
tercermin dari koefisien regresi -0,164, Artinya setiap peningkatan
Kebocoran Data (X1) sebesar 1 satuan, maka akan diikuti dengan
penurunan Loyalitas Nasabah (Y) sebesar -0.164 satuan, dengan asumsi
ceteris paribus (variabel lain dalam kondisi konstan). Hasil uji
signfikansi diperoleh t hitung sebesar -2.439 dan probabilitas sebesar
0.017 < 0.05 sehingga terdapat pengaruh negatif secara signifikan
variabel Kebocoran Data (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y). Dengan
demikian hipotesis pertama yang menyatakan “HI1: Kebocoran Data

Berpengaruh Negatif Terhadap Loyalitas Nasabah” diterima.
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2. Kepercayaan

Pengaruh Kepercayaan (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) tercermin
dari koefisien regresi 0,200, Artinya setiap peningkatan Kepercayaan
(X2) sebesar 1 satuan, maka akan diikuti dengan peningkatan Loyalitas
Nasabah (Y) sebesar 0.200 satuan, dengan asumsi ceteris paribus
(variabel lain dalam kondisi konstan). Hasil uji signfikansi diperoleh t
hitung sebesar 2.284 dan probabilitas sebesar 0.024 < 0.05 sehingga
terdapat pengaruh positif secara signifikan variabel Kepercayaan (X2)
terhadap Loyalitas Nasabah (Y). Dengan demikian hipotesis kedua
yang menyatakan “H2: Kepercayaan Berpengaruh Positif Terhadap
Loyalitas Nasabah” diterima.

3. Keamanan

Pengaruh Keamanan (X3) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) tercermin
dari koefisien regresi 0,321, Artinya setiap peningkatan Keamanan (X3)
sebesar 1 satuan, maka akan diikuti dengan peningkatan Loyalitas
Nasabah (Y) sebesar 0.321 satuan, dengan asumsi ceteris paribus
(variabel lain dalam kondisi konstan). Hasil uji signfikansi diperoleh t
hitung sebesar 3.915 dan probabilitas sebesar 0.000 < 0.05 sehingga
terdapat pengaruh positif secara signifikan variabel Keamanan (X3)
terhadap Loyalitas Nasabah (Y). Dengan demikian hipotesis ketiga
penelitian yang menyatakan “H3: Keamanan Berpengaruh Positif

Terhadap Loyalitas Nasabah BSI” diterima.

4. Kualitas Layanan

Pengaruh Kualitas Layanan (X4) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) dicerminkan
oleh koefisien regresi 0,225, Artinya setiap peningkatan Kualitas Layanan
(X4) sebesar 1 satuan, maka akan diikuti dengan peningkatan Loyalitas

Nasabah (Y) sebesar 0.225 satuan, dengan asumsi ceteris paribus (variabel
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lain dalam kondisi konstan). Hasil uji signfikansi diperoleh t hitung sebesar
2.415 dan probabilitas sebesar 0.018 < 0.05 sehingga terdapat pengaruh
positif secara signifikan variabel Kualitas Layanan (X4) terhadap Loyalitas
Nasabah (Y). Dengan demikian hipotesis keempat yang menyatakan “H4:
Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah BSI”

diterima.

4.4. Uji F

Menurut (Ghozali, 2013), “uji F dipakai untuk menentukan apakah variabel
independen punya pengaruh pada variabel dependen. Hipotesis nol (HO)
menyatakan bahwa semua parameter dalam model bernilai nol. Jika value F
hitung > value F tabel dan signifikan, berarti HO ditolak, menunjukkan bahwa

variabel independen secara bersama-sama punya pengaruh pada variabel

dependen”.
Tabel 4. 15 Hasil Uji F
Model F Sig.
Regression 51.551 0.000°
1 Residual
Total

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)

b.

Predictors: (Constant), Kualitas Layanan (X4), Kebocoran Data (X1),

Keamanan (X3), Kepercayaan (X2)

Uji F menghasilkan nilai Fy.., sebesar 51.551, probabilitas 0.000 < 0.05, yang

berarti variabel Kebocoran Data (X1), Kepercayaan (X2), Keamanan (X3), dan

Kualitas Layanan (X4) bersama-sama punya pengaruh signifikan kepada Loyalitas

Nasabah (Y).
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Uji F yang signifikan menunjukkan bahwa model regresi memiliki goodness of fit
yang baik, yaitu model yang dihasilkan mampu menjelaskan variabilitas dalam
loyalitas nasabah (Y) dengan baik. Dengan kata lain, kombinasi dari variabel
Kebocoran Data (X1), Kepercayaan (X2), Keamanan (X3), dan Kualitas Layanan
(X4) secara bersama-sama memberikan kontribusi yang berarti dalam menjelaskan
perubahan dalam loyalitas nasabah. Hasil ini menunjukkan bahwa pendekatan model
yang digunakan dalam penelitian ini relevan dan dapat digunakan untuk memahami

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah.

4.5.UjiR

Koefisien determinasi (R?) mengetahui “sejauh mana model menerangkan
variasi pada variabel dependen. Nilai R? berkisar antara 0 hingga 1; nilai rendah
menunjukkan pengaruh variabel independen yang kecil, sementara nilai yang
hampir 1 memberikan petunjuk bahwa variabel independen hampir sepenuhnya

menerangkan variasi pada variabel dependen” (Ghozali, 2013).

Tabel 4. 16 Hasil Uji R

Model R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

1 0.821° 0.673 0.660 0.56048

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan (X4), Kebocoran Data (X1), Keamanan (X3),
Kepercayaan (X2)

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2024

Koefisien Determinasi sebesar 0.673 menunjukkan bahwa Loyalitas Nasabah
(Y) sebesar 67.3% dapat diterangkan oleh variabel Kebocoran Data (X1),
Kepercayaan (X2), Keamanan (X3) dan Kualitas Layanan (X4), dan sisanya

sebesar 32.7% diterangkan oleh variabel lain.
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Dengan kata lain, faktor-faktor yang diteliti memiliki pengaruh yang cukup kuat
dalam menjelaskan loyalitas nasabah. Sementara itu, sisa 32.7% menunjukkan
bahwa terdapat faktor lain di luar model ini yang juga memengaruhi loyalitas
nasabah, seperti harga produk, pengalaman pelanggan, reputasi merek, inovasi
layanan, serta faktor eksternal seperti kondisi ekonomi dan persaingan pasar. Hal
ini menunjukkan bahwa masih terdapat peluang untuk meningkatkan model

dengan mempertimbangkan variabel-variabel lain.

4.6. PEMBAHASAN
4.6.1. Pengaruh Kebocoran Data Terhadap Loyalitas Nasabah BSI di
Yogyakarta

Hasil uji t menunjukkan value tiu.,, -2,439, probabilitas 0,017 <
0,05, yang berarti ada pengaruh negatif signifikan antara Kebocoran
Data dan Loyalitas Nasabah BSI di Yogyakarta, sehingga hipotesis awal
diterima. Temuan ini mendukung hipotesis awal bahwa kebocoran data
memiliki dampak negatif terhadap loyalitas nasabah. Hasil ini sejalan
dengan penelitian sebelumnya oleh (Temkar & Vardhini, 2023) yang
menyatakan bahwa kebocoran data dapat menyebabkan nasabah
berpindah ke bank lain, sehingga berkontribusi pada penurunan
loyalitas. Dengan demikian, meskipun kebocoran data berpotensi
merusak reputasi bank, masih terdapat peluang untuk memulihkan
kepercayaan dengan meningkatkan keamanan dan transparansi dalam

pengelolaan data.

Hasil penelitian ini juga diperkuat oleh temuan Kusuma &
Rahmani (2022) yang menyatakan bahwa kebocoran data tidak hanya
mengurangi tingkat kepercayaan, tetapi juga berdampak langsung pada

loyalitas nasabah. Mereka menemukan bahwa nasabah yang merasa data
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mereka tidak aman cenderung mencari alternatif layanan perbankan
yang dianggap lebih andal dan aman. Hal ini menunjukkan bahwa
keamanan data merupakan faktor krusial dalam mempertahankan
loyalitas pelanggan di sektor perbankan, terutama di era digital saat ini

di mana ancaman keamanan siber semakin meningkat.

Selain itu, penelitian oleh (Strzelecki & Rizun, 2022) juga
mendukung hasil yang serupa, di mana mereka menyimpulkan bahwa
kebocoran data memiliki pengaruh negatif yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa keamanan data yang
tidak terjamin dapat menjadi faktor utama yang mengurangi tingkat
keterikatan nasabah terhadap bank. Oleh karena itu, langkah-langkah
strategis seperti penerapan kebijakan keamanan yang lebih ketat,
edukasi nasabah tentang perlindungan data pribadi, serta peningkatan
sistem keamanan teknologi informasi harus menjadi prioritas utama bagi
Bank BSI untuk meminimalisir risiko kebocoran data dan meningkatkan

loyalitas nasabah.

4.6.2. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah BSI di
Yogyakrta

Dari hasil uji t, didapatkan nilai t hitung sebesar 2,284, tingkat
signifikansi 0,024 < 0,05. Hal ini mengindikasikan adanya pengaruh positif
dan signifikan antara kepercayaan dan loyalitas nasabah BSI di Yogyakarta,
sehingga hipotesis kedua dapat diterima. Dengan demikian kepercayaan
memiliki peran penting dalam membangun dan mempertahankan loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Yogyakarta. Hasil ini sejalan dengan
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Utami et al, 2019), yang
menyatakan bahwa kepercayaan merupakan faktor kunci dalam menciptakan

loyalitas nasabah, karena pelanggan yang memiliki tingkat kepercayaan tinggi
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terhadap bank cenderung untuk terus menggunakan layanan yang ditawarkan.
Selain itu, penelitian oleh (Laely, 2016) juga mengungkapkan bahwa
kepercayaan pelanggan terhadap kredibilitas dan integritas perusahaan akan
meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka terhadap layanan yang

diberikan.

Temuan ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
(Sawitri & Kawiana, 2023), yang menunjukkan bahwa kualitas layanan yang
baik mampu menjaga loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Hal ini
menunjukkan bahwa kepercayaan yang didukung oleh layanan yang
berkualitas dapat menciptakan pengalaman positif bagi nasabah, sehingga
memperkuat hubungan jangka panjang antara bank dan nasabahnya. Lebih
lanjut, (Mayer et al., 1995) dalam (Cahyo, 2014) menjelaskan bahwa
kepercayaan merupakan kesiapan individu untuk bergantung pada pihak lain
dalam kondisi tertentu tanpa harus bergantung pada kontrol atau pengawasan
yang ketat, yang menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki implikasi yang
luas dalam interaksi bisnis, khususnya dalam perbankan syariah di mana

unsur kejujuran dan transparansi sangat dijunjung tinggi.

Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat teori bahwa
kepercayaan memainkan peran krusial dalam membentuk loyalitas nasabah.
Hal ini sesuai dengan temuan (Pramana & Rastini, 2016), yang menyatakan
bahwa kepercayaan nasabah merupakan refleksi dari kepuasan terhadap
layanan yang diberikan secara konsisten. Jika kepercayaan nasabah terpenuhi
melalui layanan yang lebih baik dari ekspektasi mereka, maka mereka akan
cenderung terus menggunakan layanan tersebut dalam jangka panjang. Oleh
karena itu, BSI perlu terus meningkatkan kepercayaan nasabah dengan
menjaga kualitas layanan, transparansi, dan komitmen dalam memenuhi

kebutuhan nasabah guna mempertahankan loyalitas mereka.
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4.6.3. Pengaruh Keamanan Terhadap Loyalitas Nasabah BSI di
Yogyakarta

Hasil uji t menunjukkan value ty., 3.915, probabilitas 0.000 < 0,05,
yang mengindikasikan ada pengaruh positif signifikan dari Kepercayaan
kepada Loyalitas Nasabah BSI di Yogyakarta, sehingga hipotesis ketiga
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat keamanan yang
dirasakan oleh nasabah, semakin tinggi pula loyalitas mereka terhadap BSI.
Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh (Handoko & Ronny,
2021) yang menyatakan bahwa keamanan sistem perbankan, khususnya dalam
melindungi data dari kebocoran akibat peretasan, merupakan faktor penting
dalam membangun kepercayaan dan loyalitas nasabah. Dalam penelitian
(Wardani & Fahlefi, 2022), menyatakan bahwa perlindungan data pribadi
diidentifikasi sebagai faktor utama yang dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan, sehingga BSI telah berkomitmen dalam menjaga keamanan
dengan menerapkan berbagai langkah proteksi seperti pengaturan firewall dan

tes penetrasi secara berkala.

Hasil penelitian ini juga konsisten dengan temuan dari penelitian
(Wandi et al., 2020), yang menyatakan bahwa keamanan memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dalam konteks perbankan
syariah, keamanan data dan transaksi tidak hanya melibatkan aspek teknis
seperti enkripsi dan sistem autentikasi, tetapi juga mencakup kepercayaan
yang diberikan oleh nasabah terhadap institusi keuangan dalam mengelola
dana mereka dengan aman. Sebagaimana dikemukakan oleh (Dewi, 2016),
bank yang mampu menjamin keamanan data, baik dalam transaksi offline
seperti teller dan ATM maupun dalam transaksi online seperti mobile banking,

akan meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,
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implementasi teknologi keamanan yang canggih dan upaya bank dalam
menjaga informasi pelanggan dari ancaman eksternal merupakan langkah

penting dalam mempertahankan loyalitas nasabah.

4.6.4. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah BSI di
Yogyakarta

Hasil uji t menunjukkan value ty., 2.415, probabilitas 0.018 < 0,05,
yang membuktikan ada pengaruh positif signifikan antara Kualitas Layanan
dan Loyalitas Nasabah BSI di Yogyakarta, sehingga hipotesis keempat
diterima. Temuan ini memperkuat pernyataan (Ma’rifa, 2023) yang
menyebutkan bahwa kualitas layanan merupakan penilaian pelanggan
terhadap perbedaan antara layanan yang mereka terima dan ekspektasi
mereka, yang pada akhirnya berdampak pada tingkat kepuasan dan loyalitas.
Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh (Tjiptono, 2012), yang
menegaskan bahwa layanan berkualitas tinggi dapat meningkatkan loyalitas

pelanggan secara signifikan.

Lebih lanjut, penelitian terdahulu seperti yang dilakukan oleh Utami et
al. (2019) juga menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Artinya, semakin baik
kualitas layanan yang diberikan, semakin besar kemungkinan nasabah untuk
tetap setia dan berkomitmen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan.
Pendekatan ini relevan dalam industri perbankan, di mana persaingan yang
ketat menuntut adanya layanan yang tidak hanya memenuhi kebutuhan
fungsional nasabah, tetapi juga menciptakan pengalaman yang positif dan
berkesan. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Hamzah & Purwati,

2019) juga mengungkapkan bahwa kualitas layanan yang sesuai dengan
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kebutuhan pelanggan serta disertai dengan kemudahan dan transparansi dapat

meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah.

Temuan penelitian ini juga mendukung pendapat dari (Darmawan &
Ridlwan, 2018) yang menyatakan bahwa perhatian terhadap kualitas layanan
sangat krusial dalam era globalisasi saat ini. Faktor seperti kejujuran,
keterandalan, dan tanggung jawab dalam memberikan layanan merupakan
elemen penting yang dapat membangun hubungan jangka panjang antara
perusahaan dan pelanggan, sebagaimana diungkapkan oleh (Ratnasari &
Aksa, 2011). Oleh karena itu, bagi Bank Syariah Indonesia (BSI), fokus pada
peningkatan kualitas layanan dapat menjadi strategi efektif dalam
mempertahankan loyalitas nasabah serta memperkuat posisi di pasar.
Kesimpulannya, kualitas layanan terbukti sebagai faktor yang berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah, yang didukung oleh berbagai penelitian

terdahulu maupun hasil analisis dalam penelitian ini.
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BAB V PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Tujuan Penelitian ini, yaitu mengeksplorasi dampak kebocoran data, tingkat
kepercayaan, faktor keamanan, dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah
BSI di wilayah Yogyakarta. Pengumpulan data dilakukan melalui survei
kuesioner online yang diisi oleh 105 responden, kemudian dianalisis memakai
perangkat SPSS versi 25. Berdasarkan temuan analisis yang diuraikan dalam Bab

4, kesimpulan berikut dapat dibuat:

a. Kebocoran Data berpengaruh negatif signifikan terhadap loyalitas nasabah
BSI

b. Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah
BSI

c. Keamanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI

d. Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah BSI

5.2. Keterbatasan Penelitian

Pembatasan pada penelitian ini butuh diperhatikan untuk acuan untuk evaluasi
dan pengembangan dalam penelitian selanjutnya, sehingga kualitasnya dapat lebih
ditingkatkan. Ada beberapa pembatasan yang ditemukan di penelitian ini antara

lain:

a. Jumlah populasi dalam penelitian ini tidak bisa dipastikan atau dihitung
dengan tepat. Berdasarkan laporan resmi yang diterbitkan oleh BSI pada
tahun 2024, diperkirakan jumlah nasabah BSI di seluruh Indonesia

mencapai sekitar 7,12 juta orang.
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b. Distribusi kuesioner kepada nasabah BSI di Provinsi Daerah Istimewa

Yogyakarta belum merata, sehingga responden yang terlibat hanya berasal

c. dari beberapa kabupaten atau kota tertentu, dengan mayoritas responden
berasal dari generasi Z.

d. Referensi jurnal yang membahas bocornya data nasabah di BSI masih
sangat sedikit, jadi sulit untuk menemukan acuan yang relevan untuk
penelitian ini.

5.3. Saran

Dari kesimpulan serta keterbatasan yang ditemukan di penelitian tadi,

terdapat beberapa rekomendasi yang bisa dipertimbangkan penelitian

mendatang, antara lain:

a. Penelitian berikutnya disarankan untuk mengeksplorasi variabel baru

yang melibatkan faktor-faktor lain yang berpotensi memengaruhi
loyalitas nasabah, namun belum terbatas dalam penelitian ini.
Rekomendasi lainnya adalah memperluas cakupan wilayah penelitian ke
luar Kota Yogyakarta atau ke daerah yang lebih luas, sehingga analisis
hubungan antar variabel dapat dilakukan dengan sudut pandang yang
lebih beragam.

Selain itu, fokus penelitian dapat diarahkan pada institusi atau perusahaan
lain yang menghadapi isu serupa terkait kejahatan siber, untuk menggali

lebih dalam pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen.

5.4. Implikasi Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya, Pihak yang terkait dapat

mempertimbangkan beberapa hal dan memberikan perhatian khusus yaitu :

1.

Bagi Pihak BSI
Sebagai bank syariah yang telah mendapatkan kepercayaan luas dari
masyarakat, BSI harus terus mempertahankan citra dan integritasnya

dengan baik. Peristiwa kebocoran data pelanggan di BSI menjadi
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pembelajaran yang berharga bagi semua pihak yang terlibat. Bank
memiliki tanggung jawab untuk memastikan keamanan data dan dana
nasabah tetap menjadi fokus utama dengan memperbaiki sistem
perlindungan serta memperkuat keamanan digital. Hal ini dapat dilakukan
dengan melibatkan tenaga ahli yang berkompeten dalam pengelolaan data
dan teknologi untuk mencegah terulangnya insiden serupa di masa
mendatang. Selain itu, BSI harus terus-menerus menjaga dan memperbaiki
kualitas layanan kepada nasabah, karena hal itu adalah faktor kunci untuk
mempertahankan kepercayaan nasabah, yang pada gilirannya akan
mendorong peningkatan loyalitas mereka.

Bagi Pihak Pemerintah

Pemerintah harus menetapkan aturan yang jelas untuk memastikan
perusahaan perbankan dan non-perbankan bertanggung jawab dalam
melindungi data konsumen.

Bagi Pihak Nasabah BSI

Sebagai nasabah juga memiliki tanggung jawab penting dalam menjaga
keamanan data pribadi mereka. Dengan demikian, mereka perlu
meningkatkan kewaspadaan terhadap ancaman kejahatan siber di masa
mendatang melalui langkah-langkah pencegahan, seperti menghindari
pembagian informasi pribadi kepada pihak lain, secara rutin mengganti
PIN atau kata sandi, serta lebih waspada saat membuka email atau tautan

yang diterima.
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LAMPIRAN

LAMPIRAN 1 KUESIONER PENELITIAN

KEPADA Yth

Saudara/Il

Ditempat

Saya Ramadona Maulana, mahasiswa program Studi Akuntansi Fakultas Bisnis dan
Ekonomika Universitas Islam Indonesia. Alhamdulillah pada saat ini sedang
melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH SERANGAN RANSOMWARE
BSI MOBILE TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK BSI DI
YOGYAKARTA”

Maksud : Untuk penelitian akademik (skripsi) Universitas Islam

Indonesia (Program Studi Akuntansi)

Tujuan : Mengetahui pengaruh serangan ransomware bsi

mobile

terhadap loyalitas nasabah bank bsi di yogyakarta.
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Kami mohon bantuan teman-teman mengisi kuesioner terlampir, pertanyaan
semata-mata untuk kepentingan ilmiah, dan jawaban dari semua pertanyaan
yang diajukan akan dirahasiakan. Atas segala bantuan, partisipasi dan

kesediaan teman-teman mengisi kuesioner kami sampaikan terima kasih.

Hormat Saya

Peneliti
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L PETUNJUK PENGISIAN
1. Istilah identitas saudara/l pada titik-titik jawab yang telah tersedia

2. Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pilihan saudara/i

Silahkan jawab pertanyaan dibawah ini dengan rentang 1-6 dengan keterangan
sebagai berikut:

1 = Sangat tidak setuju (STS)
2 = Tidak setuju (TS)

3 = Kurang setuju (KS)

4 = Cukup setuju (CS)

5 = Setuju (S)

6 = Sangat Setuju (SS)

IDENTITAS RESPONDEN

Jenis Kelamin:

e Laki-laki
e Perempuan

Pendidikan Terakhir:

SMA/SMK
Diploma
Sarjana
Magister
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e Doktoral
Pekerjaan:

Pelajar/Mahasiswa
Pegawai Negeri Sipil
Pegawai swast
Wiraswasta

Lainnya

Pendapatan/Uang Saku Perbulan:

<Rp 1.000.000

Rp Rp 1.000.000 - Rp Rp 1.500.000
Rp 1.500.000 - Rp 2.500.000

Rp 2.500.000 - 5.000.000
>5.000.000

Apakah Anda merupakan nasabah BSI yang berdomisili di Yogyakarta:

e Ya
e Tidak

94



Bagian 1 Kebocoran Data

Berikut ini merupakan pertanyaan mengenai pengaruh Kebocoran Data terhadap
Loyalitas Nasabah BSI, Silahkan jawab pertanyaan dibawah ini dengan 1-6 dengan
keterangan sebagai berikut:

1 = Sangat tidak setuju (STS)
2 = Tidak setuju (TS)

3 = Kurang setuju (KS)

4 = Cukup setuju (CS)

5 = Setuju (S)

6 = Sangat Setuju (SS)

No Pernyataan STS | TS | KS|CS

1. [Saya berpikir bahwa kebocoran data nasabah

disebabkan oleh kelemahan sistem BSI.

2. | Saya khawatir data pribadi dan dana saya di BSI akan
disalahgunakan karena adanya kebocoran data
nasabah.

3. | Saya mengalami masalah akses atau error pada akun

BSI mobile.

4. | Saya menghadapi gangguan dalam layanan transaksi
(ATM dan teller).

5. |Saya berencana menyebarkan informasi negatif
tentang BSI karena terjadinya kebocoran data
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nasababh.

Bagian 2 Kepercayaan

Berikut ini merupakan pertanyaan mengenai pengaruh Kepercayaan terhadap
terhadap Loyalitas Nasabah BSI

Pernyataan

STS

TS

KS

CS

SS

Saya yakin BSI melayani nasabah dengan
sikap tulus dan baik.

2. | Saya percaya BSI mampu menangani dan
bertanggung jawab atas masalah atau kasus
yang terjadi.

3. | Saya mempercayai semua informasi yang
disampaikan oleh BSI.

4. | Saya siap menerima risiko dan konsekuensi
saat menggunakan layanan BSI.

5. | Saya percaya BSI akan memenuhi ekspetasi

saya
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Bagian 3 Keamanan

Berikut ini merupakan pertanyaan mengenai pengaruh Keamanan terhadap

Loyalitas Nasabah BSI

No

Pernyataan

STS

TS

KS

CS

SS

Saya menerima informasi dari BSI dengan jujur
dan transparan

2. Saya yakin bahwa dana yang saya simpan di
BSI aman.

3. Saya percaya bahwa kerahasiaan informasi
pribadi saya terjaga

4. Saya percaya dengan sistem keamanan BSI.

5. Saya yakin BSI telah meningkatkan keamanan

mereka setelah terjadi serangan ransomware
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Bagian 4 Kualitas Layanan

Berikut ini merupakan pertanyaan mengenai pengaruh Kualitas Layanan terhadap

Loyalitas Nasabah BSI

No

Pernyataan

STS

TS

KS

CS

SS

Saya merasa senang dengan fasilitas yang
diberikan oleh BSI.

2. Saya merasa layanan BSI sesuai dan
memuaskan.

3. Saya merasa terbantu dengan cepat dan tepat
oleh pelayanan BSI saat menghadapi masalah.

4. Saya yakin dengan kemampuan dan
pengetahuan BSI dalam menjalankan tanggung
jawab.

5. Saya merasa penjelasan dan komunikasi dari

pihak BSI mudah dipahami.
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Bagian 5 Loyalitas Nasabah

Berikut ini merupakan pertanyaan mengenai pengaruh Loyalitas Pelayanan
terhadap BSI

No

Pernyataan

STS

TS

KS

CS

SS

Saya tidak berminat atau tidak berencana
menggunakan layanan perbankan lain.

2. Saya merasa puas dan kinerja BSI telah
memenuhi harapan saya.

3. Saya percaya bahwa BSI menjalankan tugas
dan fungsinya dengan baik.

4. Saya merasakan kemudahan saat menggunakan
layanan BSI.

5. Saya menggunakan layanan BSI secara rutin

dan berulang.

Lampiran 2 Tabulasi Data Responden
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Jawaban Responden: Kebocoran Data (X1)

Tot_X1

21

17
14
12
13
19
25

12
21

16
16
12
12
20
22
17
10

19
11

11

13
10
15
17

18

12
15
15
16

X1.5

X1.4

X1.3

X1.2

X1.1

No
Responden

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28

29

30
31

32
33

34
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20
17
15
17
10
17

17
10
10
10
18
15
14
14
21

13
18
17
18
13
25

16
23
20
21

15
15
15
17
11

14
16
15
10
10
20

35

36
37
38

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58

59
60
61

62

63

64
65

66
67

68

69
70
71

72
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16
11

25
10

18
16
18
17
16

13
17
15
15
25
16
21

22
20

13
12

21

18
10
13
14
14
16
24

73

74
75

76
71
78

79
80
81

82
83

84
85

86
87
88
89
90
91

92

93

94
95

96

97

98

99

100
101

102
103

104

105

Jawaban Responden: Kepercayaan (X2)

| X22 | X23 | X24 | X25 | Tot X2|

X2.1

No.
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27

26

23

16
21

27

22
20
28

29

19
29

25

24
20
30
21

17
19
28

29

25

25

25

19
25

12
19
20
30
24
29

20
22
25

24
26

Responden

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28

29

30
31

32
33

34
35

36
37
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14
15

28

24
16
24
24
25

23

19
13
23

22

12
22
27

23

23

23

28

10
28

21

23

11

13
30
22
22
21

25

25

18
25

30

16

38

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58

59
60
61

62

63

64
65

66
67

68

69
70
71

72
73

74
75
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27
25

25

24
26
23

27
29
24
22
25

24
20
20

14
21

16
30
21

22

30
29
25

25

30
25

12
17
26
23

76
71
78

79
80
81

82
83

84
85

86
87
88
89
90
91

92

93

94
95

96

97

98

99

100
101

102
103

104

105

Jawaban Responden: Keamanan (X3)

Tot X3

X3.5

X3.4

X33

X3.2

X3.1

No
Responden
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30
27
27
21

18
15
21

20

30
28

20

16
28

20
24

30
22
20

17
27

30
25

25

25

19
25

10
21

24

30
22
28

20
23

25

21

25

18

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28

29

30
31

32
33

34
35

36
37
38
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15
30
30
16
25

25

25

27

19
25

20
20

14
21

28

26
22
29
20

30

22
23

20
23

30
23

25

19
25

25

20

19
30
16
23

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58

59
60
61

62

63

64
65

66
67

68

69
70
71

72
73

74
75

76
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20
22
26
26
25

24
24
25

22
25

16
15
20

18
18
17
30
21

21

30
28

20
25

16
21

18
20
27

16

71
78

79
80
81

82
83

84
85

86
87
88
89
90
91

92

93

94
95

96

97

98

99

100
101

102
103

104

105

Jawaban Responden: Kualitas Layanan (X4)

30

Tot X4
27

21

X4.5

X4.4

X4.3

X4.2

X4.1

No
Responden
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25

22
22
20
20

30
27

19
29
25

28

19
30
29
20
23

27

30
25

25

25

20
25

14
26
20
24
23

26
20
22
25

24
25

20
25

27
22

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28

29

30
31

32
33

34
35

36
37
38

39
40

41
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15
25

24
25

26
20
19
21

20
13
25

25

24
25

26
19
11

30

21

20

15
20
27
24
23

26
25

25

20
23

30

14
23

27
25

25

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55

56
57
58

59
60
61

62

63

64
65

66
67

68

69
70
71

72
73

74
75

76
71
78

79
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25

25

30
26
27
21

25

18
20
20

16

15
30
29
22

30
29
25

25

30
15
19
25

25

18

80
81

82
83

84
85

86
87
88
89
90
91

92

93

94
95

96

97

98

99

100
101

102
103

104

105

Jawaban Responden: Loyalitas Nasabah (Y)

Tot Y

25

25

27

24
28

24

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1

No.
Responden
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25

24
30
29

19
28

29

24
20
30
28

18
17
26
30
23

26
25

18
26
13
21

28

29

24
24
26
26
24
24
24
16
24
25

30
17
25

23

10
11

12
13
14
15
16
17
18

19
20
21

22
23

24
25

26
27
28

29
30
31

32
33

34
35

36
37
38

39
40

41

42

43

44
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26
23

19
18
20
20
13
25

25

10
26
23

27

27

16
25

26
25

23

24
23

25

24
28

22
25

17
22
27

12
24
25

27

25

26
24
27

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55

56
57
58

59
60
61

62

63

64
65

66

67

68

69
70
71

72

73

74
75

76
71

78

79
80
81

82

113



30
27

26
24
24
16
22

15
13
16
30
23

26
30
29

21

23

17
25

15
20
26
15

83

84
85

86
87
88
89
90
91

92

93

94
95

96

97

98

99
100
101

102
103

104

105
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Lampiran 3 Statistik Deskriptif

1. Descriptive Statistic

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
gab)ocora” Data 105 1.00 5.00| 2.0867 94798
Kepercayaan (X2) 105 1.60 6.00| 4.4990 1.04297
Keamanan (X3) 105 1.00 6.00( 4.4629 1.04672
&f‘)“tas Layanan 105 1.20 6.00| 4.5790 1.01106
Loyalitas
N (V) 105 1.60 6.00| 4.6400 96173
Valid N (listwise) 105
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Lampiran 4 Uji Validitas dan Reliabilitas

1. Hasil Uji Validitas Variabel Independen Kebocoran Data

Correlations

X141 | X12 | X1.3 | X14 | X15 Tot X1
Pearson 11 759" 4207 298| 212 687"
X1 1 Correlation
' Sig. (2-tailed) 000| .000| .002| .030 .000
N 105| 105| 105| 105| 105 105
Pearson 759" 1| 282°| .308°| .168 646"
X1.2 Correlation
“ Sig. (2-tailed) .000 004 .001| .087 .000
N 105| 105| 105| 105| 105 105
Pearson 420" 282" 1| 6827 .522¢ 793"
X1.3 Correlation
2 Sig. (2-tailed) 000| .004 .000| .000 .000
N 105| 105| 105| 105| 105 105
Pearson 208"| 308°| .682" 1| 550" 794"
X1 4 Correlation
“* Sig. (2-tailed) 002 .001| .000 .000 .000
N 105| 105| 105| 105| 105 105
X1.5 Pearson 212| .168| 5227 550" 1 728"
Correlation
Sig. (2-tailed) 030| .087| .000| .000 .000
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N 105 105 105 105 105 105
Pearson " " " " "
Tot X Correlation .687 .646 .793 794 728 1
1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
2. Hasil Uji Validitas Variabel Independen Kepercayaan
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 | Tot X2
Pearson 1]  .899"| .695°| .692°| .661°| .913"
X2 1 Correlation
' Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 899" 1| 713" 6777 6867 .921"
X2.2 Correlation
' Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 695" 713" 1| 6297 5947 834"
X2 3 Correlation
' Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 692°| 677" 629" 1| 6467 837"
X2 4 Cprrelaho_n
' Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 661°| 6867 .594°| 646" 1| .827"
X2 5 Correlation
' Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 913" 9217 8347 .837°| .827" 1
Tot X2 Correlation
oL Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
3. Hasil Uji Validitas Variabel Independen Keamanan

Correlations
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X3.1 X3.2 | X33 | X34 | X35 Tot X3
Pearson 1| .770°| .740°| .755°| 811" 892"
X3.1 Correlation
" Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 770" 1| .838"| .742°| 771" 907"
X3.2 Correlation
= Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 740°| 838" 1| .842°| 770" 922"
X3.3 Correlation
" Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 7557 .742°| 842" 1| .807" 912"
X3.4 Correlation
" Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 8117 .7717| .770°| .807" 1 915"
X35 Correlation
" Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson " " " - ”
Tot X Correlation .892 .907 922 912 915 1
3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
4. Hasil Uji Validitas Variabel Independen Kualitas Layanan
Correlations
X4 .1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 Tot X4
gearson_ 1| .817°| .8357| .806°| .723" 916"
X4.1 prrelathn
" Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
gearson_ 817" 1| .829°| .760"| .686" 897"
X4.9 prrelathn
= Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
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Pearson

) .835"| .829~ 11 .842"| .810" 945~
X4.3 Correlation
" Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 806”| .760°| .842" 1| 825" 925"
X4.4 Correlation
" Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 723°| 686" 8107 .825" 1 885"
X4.5 Correlation
" Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson " " " - ”
Tot_X Correlation 916 .897 .945 925 .885 1
4 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
5. Hasil Uji Validitas Variabel Dependen Loyalitas Nasabah
Correlations
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Tot Y
Pearson 1| 6717 5447 6077 .781" 855"
Y1 Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 671" 1| .647°| 6107 .619" 837"
Y2 Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 544" 647" 1| .680"| .594" 819"
Y3 Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson 607°| .610°| .680" 1| .660" 845"
va Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Y5  Pearson 781"| 619°| 594°| 660" 1 866"

Correlation
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Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000
N 105 105| 105 105| 105 105
Pearson 8557| .837°| .8197| .845°| .866" 1

Tot YCprreIathn

—' Sig. (2-tailed) 000| .o00| .000| .000| .000
N 105 105| 105| 105| 105 105

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

6. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Independen Kebocoran Data

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

771

5

7. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Independen Kepercayaan
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

918

5

8. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Independen Keamanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

947

5

9. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Independen Kualitas Layanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.950

5

10. Hasil Uji Reliabilitas Variabel dependen Loyalitas Nasabah
Reliability Statistics
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Cronbach's | N of Items
Alpha

.899 5

Lampiran 5 Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Standardized
Residual

N
Mean
Normal Parameters®® Std.
Deviation
Most Extreme Absg!ute
, Positive
Differences .
Negative

Kolmogorov-Smirnov Z
Asymp. Sig. (2-tailed)

105
OE-7

.98058068

.082
.082
-.078
.844
474

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

2. Uji Multikolinearitas

Coefficients?
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Model Unstandardized [Standa| t |Sig. Collinearity Statistics
Coefficients rdized
Coeffi
cients
B | Std. Error| Beta Toler VIF
anc
e
(Constant) | 1.766 447 3'92 000
Kebocoran 2.4
Data (X1) -.164 067 -.161 39 .017|.745 1.342
1 Kepercayaan | 5, 088| .217[%28| 024/ 361 2772
(X2) 4
Keamanan 3.91
(X3) .321 .082| .349 5 .000( .411 2.432
Kualitas 2.41
Layanan (X4) 225 .093| .237 5 .018( .340 2.944
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)
3. Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)
%. 7 o] QCbO o
g o O%OO(@OOO o
< wd 7
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Regression Standardized Predicted Value
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Lampiran 6 Hasil Analisis Regresi

1. Variabel Entered/Removed

Variables Entered/Removed*

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

Kualitas
Layanan (X4),
Kebocoran
Data (X1),
Keamanan
(X3),
Kepercayaan
(X2)°

.| Enter

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)
b. All requested variables entered.

2. Model Summary

Model Summary

Model

R R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of
the
Estimate
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1

.821°

.673 .660

.56048

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan (X4),
Kebocoran Data (X1), Keamanan (X3), Kepercayaan

(X2)
3. ANOVA
ANOVA:
Model Sum of Squares | df | Mean Square F Sig.
Regression 64.778 4 16.194 |151.551 .000p
1 Residual 31.4141 100 314
Total 96.192| 104

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y)

b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan (X4), Kebocoran Data (X1),

Keamanan (X3), Kepercayaan (X2)
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