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ABSTRAK 

 

Perkembangan digitalisasi semakin meningkat, khususnya pada sektor 
perbankan. Hal ini menjadi peluang hacker untuk meretas sistem dan mencuri data 
hingga meminta tebusan. Bank Syariah Indonesia menjadi salah satu sasaran 
mereka hingga melumpuhkan layanan BSI, sehingga pihak harus bergerak cepat 
untuk memulihkan layanan. Banyak nasabah yang merasa diirugikan dan tidak 
dapat melakukan transaksi, untuk itu pihak BSI memberikan keadilan distributif, 
prosedural dan interaksi yang berguna dalam penyampaian informasi. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis pengaruh Keadilan Distributif, Keadilan Prosedural, 
dan Keadilan Interaksional terhadap niat berkelanjutan nasabah dalam 
menggunakan BSI pasca serangan cyber dengan kepuasan pemulihan layanan 
sebagai variabel intervening. Objek penelitian ini adalah nasabah berdomisili 
Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini merupakan data primer dengan teknik 
pengumpulan data menggunakan kuisioner dan diperoleh 168 responden. Metode 
penelitian ini menggunakan SEM-SmartPLS versi 3.0. Hasil yang ditemukan dari 
penelitian ini menunjukkan bahwa hanya Keadilan Prosedural, dan Keadilan 
Interaksional yang berpengaruh signifikan terhadap niat berkelanjutan nasabah BSI 
pasca Serangan cyber dengan kepuasan pemulihann layanan sebagai variabel 
intervening. 

 
Kata Kunci : Bank Syariah Indonesia, Keadilan Distributif, Keadilan Prosedural, 
Keadilan Interaksional, Niat Berkelanjutan, Serangan Cyber, Kepuasan Pemulihan 
Layanan. 
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ABSTRACT 

 

Digital development is on the rise, especially in the banking sector. It's an 
opportunity for hackers to hack into the system and steal data to ask for ransom. 
The Indonesian Sharia Bank has become one of the targets they want to disable the 
BSI services, so the parties must move quickly to restore the services. Many 
customers feel vulnerable and unable to make transactions, for which BSI provides 
distributional fairness, procedural and interaction useful in the delivery of 
information. The study aims to analyze the influence of distributive justice, 
procedural justice and interactional justice on continuuance intention customers in 
using BSI post cyber attacks with service recovery satisfaction as intervening 
variables. The object of this research is a resident of Yogyakarta Special District. 
This study is a primary data collection technique using a questionnaire and 
obtained 168 respondents. This research method uses SEM-SmartPLS version 3.0. 
The results found from this study show that only procedural justice and 
interactional justice have a significant influence on the continuuance of the 
intention of BSI customers after cyber attacks with service recovery satisfaction as 
intervening variables. 
 
Keywords: Shariah Bank Indonesia, Distributive Justice, Procedural Justice, 
Interactional Justice, Continuance Intention, Cyber Attacks, Service Recovery 
Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia telah menjadi 

indikator keberhasilan ekonomi syariah, dan Bank Muamalat telah 

memainkan peran penting sebagai bank syariah pertama di Indonesia. 

Sebagai pelopor, Bank Muamalat telah menjadi teladan bagi bank syariah 

lainnya dalam menerapkan sistem ini. Hal ini terjadi dalam situasi di mana 

bank-bank konvensional juga tumbuh pesat (Fitria, 2015). 

 Dalam beberapa tahun terakhir, peningkatan yang signifikan terjadi 

pada produk dan layanan berbasis syariah di Indonesia. Hal ini telah 

menarik perhatian pemerintah sebagai momen penting dalam 

perkembangan ekonomi syariah di negara ini. Sikap optimis ini akhirnya 

mendorong pemerintah untuk menggabungkan tiga bank syariah besar milik 

BUMN, yaitu PT Bank Syariah Mandiri Tbk, PT Bank BNI Syariah Tbk, 

dan PT Bank BRI Syariah Tbk, menjadi entitas baru yang dikenal sebagai 

Bank Syariah Indonesia atau BSI (Febrianti et al., 2021). Pada tanggal 1 

Februari 2021, merger resmi dilakukan oleh bank syariah BUMN untuk 

membentuk Bank Syariah Indonesia (BSI). Melalui merger ini, PT Bank 

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

Tbk bergabung menjadi satu entitas tunggal. Hal ini dilakukan untuk 

menciptakan kekuatan dan efisiensi yang lebih baik dalam sektor perbankan 

syariah (Normasyhuri et al., 2022). 
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Bank Syariah Indonesia (BSI) tentunya telah menggunakan 

teknologi untuk mempermudah proses pelayanan. Akan tetapi kini Bank 

Syariah Indonesia menjadi perbincangan setelah mengalami gangguan sejak 

Senin, 8 Mei 2023, Bank Syariah Indonesia mengeluarkan press release 

mengenai permohonan maaf dan sedang berusaha memulihkan layanan 

(bankbsi.co.id). Dimana nasabah tidak dapat mengakses dan bertransaksi 

melalui Mbanking, mesin ATM, dan teller di kantor cabang bank, hal ini 

diakibatkan karena adanya serangan siber pada sistem BSI kemudian BSI 

langsung bergegas melakukan perbaikan sehingga pulih sebagian pada 

tanggal 9 Mei 2023, namun terjadinya layanan error pada bank BSI 

mengakibatkan kekecewaan nasabah dan kurangnya kepercayaan nasabah 

terhadap pelayanan oleh bank BSI (Tambunan et al., 2023).  

Peristiwa serangan siber yang menimpa Bank Syariah Indonesia 

menyebabkan kerugian bagi sebagian nasabah Bank Syariah Indonesia serta 

bocornya data pribadi milik nasabah (Mukmin, 2023). Jenis serangan ini 

termasuk pencurian keuangan yang tidak disetujui, gangguan sistem dalam 

industri perbankan, dan pencurian data nasabah. Serangan peretas terhadap 

bank syariah berpotensi merusak reputasi bank dan menyebabkan kerugian 

finansial serta ketidaknyamanan bagi para nasabahnya (Adzani et al., 2023). 

Diketahui juga bahwa informasi nasabah dari Bank Syariah 

Indonesia diduga telah diretas oleh kelompok LockBit dan dijual di dark 

web atau pasar gelap online. Selain itu, kelompok tersebut menawarkan 

kepada pihak bank sebesar Rp 295,61 miliar sebagai imbalan atas 
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pengembalian data nasabah sehingga BSI melakukan peninjauangan dan 

menangguhkan sementara beberapa layanannya. Kelompok peretas 

LockBit, mengaku  mencuri sekitar 1,5 terabyte data internal BSI, termasuk  

15 juta data pengguna BSI. Informasi yang bocor antara lain nama, nomor 

ponsel, alamat, saldo  rekening, riwayat transaksi, tanggal pembukaan 

rekening, pekerjaan dan berbagai detail lainnya (W. Utami et al., 2023). 

 Dalam situasi seperti itu, Undang – Undang Perlindungan 

Konsumen (UUPK) menawarkan kerangka hukum yang tetap untuk 

melindungi hak – hak dan kepentingan konsumen. Nasabah bank syariah 

memiliki hak atas keamanan, dan bank – bank ini berkewajiban untuk 

menjaga keamanan sistem perbankan mereka serta melindungi informasi 

pribadi nasabah dari ancaman online. Selain itu, nasabah memiliki hak atas 

informasi yang akurat, sehingga bank – bank syariah diharuskan untuk 

memberikan kejujuran dan keterbukaan ketika terjadi layanan eror ataupun 

gangguan digital lainnya (Adzani et al., 2023). Selain itu, dalam press 

release mengenai layanan cabang, ATM dan mobile banking BSI sudah 

kembali normal menyatakan bahwa proses normalisasi layanannya, pihak 

IT Bank Syariah Indonesia juga bekerja sama dengan tim IT Bank Mandiri 

secara intens (bankbsi.co.id). 

Menurut Dr. Pratama Persadha, Ketua Pusat Penelitian Keamanan 

Sistem Komunikasi dan Informasi (CISSReC), BSI telah berjanji untuk 

mengkompensasi nasabah untuk kerugian yang dialami sebagai akibat dari 

peretasan data nasabah mereka, ketika dikomparasi dengan regulasi terkait 
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Perlindungan Data Pribadi milik Eropa dalam General Data Protection 

Regulation pasal 83 ayat 5, BSI diwajibkan memberikan kompensasi 

kepada nasabah yang dirugikan sebesar 20 juta Euro atau setara dengan 320 

miliar rupiah sesuai dengan ketentuan yang ada (Maulana et al., 2024).  

Dengan adanya kejujuran dari pihak perbankan tentunya akan 

menjadikan nasabah merasa bahwa pihak perbankan mampu untuk 

mengatasi permasalahan ini sehingga nasabah akan berniat untuk 

menggunakan kembali produk dan layanan bank syariah Indonesia. 

Menurut (Y. Chen & Chou, 2012) Niat berkelanjutan didefinisikan sebagai 

minat seseorang dalam menggunakan barang atau jasa tertentu secara 

berulang atau berkelanjutan. Menurut (H. Chen, 2018), konsep niat 

berkelanjutan yang merujuk pada niat seseorang untuk terus berpartisipasi 

dalam suatu kegiatan setelah mereka mengadopsinya sebelumnya. Sehingga 

dapat dikatakan nasabah akan terus menggunakan Bank Syariah Indonesia 

meskipun pernah mengalami kegagalan layanan. Niat berkelanjutan 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya adalah faktor keadilan pada 

pelayanan nasabah yaitu keadilan distributif, prosedural, interaksional. 

Sehingga peneliti memutuskan untuk mengambil ketiga dimensi dari faktor 

keadilan. 

Menurut (Seo & Um, 2019) keadilan distributif didefinisikan 

sebagai upaya penyedia layanan dalam menangani permasalahan atas 

keluhan yang dialami oleh nasabah dan bagaimana penyedia layanan atau 

perusahaan memberikan kompensasi dari adanya pemulihan layanan. 
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Keadilan distributif berkaitan dengan persepsi pelanggan tentang kesetaraan 

dalam alokasi hasil (keuntungan) yang diberikan sebagai ganti rugi atas 

kegagalan layanan seperti pengembalian dana, kupon, promo dan diskon 

(Lin & Wang, 2011). Pada penelitiannya pula, keadilan distributif ini 

mampu memberikan pengaruh yang besar terhadap niat berkelanjutan. 

Namun pada penelitian yang dilakukan oleh (Abbas & Hamdy, 2015) 

menyatakan bahwa Keadilan Distributif tidak memberikan pengaruh 

terhadap niat berkelanjutan. 

Keadilan prosedural dapat didefinisikan sebagai keadilan yang 

dirasakan nasabah atas kebijakan perbankan atas prosedur dalam proses 

pemulihan layanan (Y. Chen & Chou, 2012). Hal ini digunakan sebagai 

proses memberikan informasi prosedur dalam menangani kegagalan 

layanan. Keadilan prosedural berkaitan dengan persepsi pelanggan terhadap 

kebijakan dan prosedur yang digunakan dalam menangani keluhan. Hal ini 

memfasilitasi proses penanganan keluhan dengan lancar (Del Rio Lanza et 

al., 2009). Namun , pada penelitian yang dilakukan oleh (Gidaković & 

Čater, 2021) menyatakan bahwa keadilan prosedural tidak memiliki 

pengaruh terhadap niat berkelanjutan. Dari penelitian diatas, peneliti 

mencoba untuk menggunakan keadilan prosedural dalam meneliti niat 

berkelanjutan nasabah Bank Syariah Indonesia setelah adanya serangan 

cyber. 

Menurut (Zhao et al., 2012) keadilan interaksional adalah keadilan 

sikap atau perlakuan yang diterima oleh nasabah selama proses penanganan 
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kegagalan layanan sehingga mencapai hasil yang memuaskan. Dalam 

proses pemulihan layanan, pihak perusahaan atau perbankan harus 

memberikan saran dengan tutur kata yang tidak menyinggung nasabah, rasa 

hormat, usaha dan empati, sehingga dapat membangun komunikasi yang 

akan mempererat hubungan antara karyawan dengan nasabah. Pada 

penelitiannya pula menyatakan bahwa keadilan interaksional berpengaruh 

terhadap niat berkelanjutan. Namun berbanding terbalik pada penelitian 

(Lin & Wang, 2011) yang menyatakan bahwa keadilan interaksional tidak 

berpengaruh terhadap niat berkelanjutan. 

Menurut (Y. Chen & Chou, 2012) terdapat dua faktor yang dapat 

mempengaruhi niat berkelanjutan yaitu kepercayaan pada perusahaan dan 

kepuasan. Peneliti mengambil salah satu faktor dari keduanya yaitu 

kepuasan sebagai variabel intervening, karena dengan adanya kepuasan 

pada pemulihan layanan tentunya akan menjadikan nasabah untuk tetap 

menggunakan kembali layanan bank syariah Indonesia meskipun telah 

mengalami eror akibat serangan cyber. Kepuasan pemulihan layanan sendiri 

merupakan perasaan senang terhadap upaya pemulihan layanan yang 

dilakukan perusahaan dalam menangani kegagalan (Mariana, 2018). 

Menurut (Boshoff, 2005) Kepuasan pemulihan mengacu pada 

tingkat kepuasan yang dirasakan setelah perusahaan melakukan upaya 

pemulihan layanan untuk memenuhi harapan konsumen, sehingga dengan 

adanya kepuasan atas pemulihan layanan akan menjadikan nasabah merasa 

percaya kembali terhadap pihak perusahaan/perbankan dan menimbulkan 
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niat berkelanjutan dalam menggunakan layanan maupun pembelian produk. 

Hal ini dapat dikatakan selaras dengan upaya untuk menarik kembali 

nasabah Bank Syariah Indonesia. Pada penelitian (Lillah, 2018) menyatakan 

bahwa keadilan distributif, prosedural dan interaksional berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pemulihan layanan. Dan pada penilitian 

(Lawkobkit & Larpsiri, 2016) yang menyatakan hubungan antara kepuasan 

pemulihan layanan dan niat berkelanjutan memiliki pengaruh yang 

signifikan. Namun berbanding terbalik pada penelitian (Dewi & Herning, 

2023) yang menyatakan bahwa kepuasan tidak signifikan terhadap niat 

untuk pembelian kembali atau niat berkelanjutan dalam menggunakan 

layanan jasa pengiriman J&T Cargo 

 Penelitian mengenai Persepsi keadilan dengan tiga dimensi diatas 

terhadap niat berkelanjutan dilakukan oleh (Y. Chen & Chou, 2012) dan 

(Zhao et al., 2012) yang memperoleh hasil bahwa persepsi keadilan 

(distribusi,dan interaksi) saja mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan yang selanjutnya berpengaruh positif terhadap niat berkelanjutan 

melalui kepuasan. Namun, keadilan prosedural tidak signifikan pada 

kepuasan. Tetapi pada penelitian (Nadiri, 2016) menunjukkan bahwa 

keadilan distributif, prosedural dan interaksional memberikan hasil yang 

signifikan dan positif terhadap niat berkelanjutan yang dihubungan dengan 

kepuasan pemulihan layanan. Pada penelitian (Putra et al., 2017) 

menyatakan bahwa keadilan distributif, prosedural dan interaksional dapat 

mempengaruhi kepuasan pemulihan, namun (Badawi, 2012) menyatakan 
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bahwa keadilan distributif dan prosedural belum mampu mempengaruhi 

kepuasan pemulihan dan hanya keadilan interaksional saja yang mampu 

mempengaruhi kepuasan pemulihan layanan. 

Penelitian ini dilakukan di Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai 

objek penelitian niat berkelanjutan pasca serangan cyber, dikarenakan 

banyaknya cabang Bank Syariah Indonesia yang sudah menyebar di 

provinsi DI Yogyakarta sehingga jumlah nasabah pada tahun 2022 

mencapai 1.5 juta nasabah , jika dibandingkan dengan banyaknya penduduk 

yang beragama Islam di provinsi DIY 2022 sudah mencapai 3,5 juta 

(bappeda.jogjaprov.go.id)  artinya hampir sebagian penduduk telah menjadi 

nasabah BSI. Dengan begitu tidak jarang peneliti mengambil data di daerah 

tersebut. Daerah Istimewa Yogyakarta memiliki 5 kabupaten yaitu kota 

Yogyakarta, Sleman, Bantul, Kulon Progo, dan Gunung Kidul, akan tetapi 

pengambilan data ini disebarkan pada masyarakat yang berdomisili DI 

Yogyakarta jadi tidak mengharuskan berkependudukan asli. Karena DIY 

merupakan kota pelajar sehingga banyak pendatang yang pastinya diantara 

mereka memiliki Bank Syariah Indonesia. 

Berdasarkan fenomena dan penjelasan teori diatas serta beberapa 

penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, maka penulis tertarik untuk 

mengambil penelitian dengan judul "Pengaruh Keadilan Distributif, 

Keadilan Prosedural dan Keadilan Interaksional Terhadap Niat 

Berkelanjutan Nasabah Dalam Menggunakan Bank Syariah Indonesia 

Pasca Serangan Cyber Dengan Kepuasan Pemulihan Layanan Sebagai 
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Variabel Intervening".  

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah keadilan distributif berpengaruh terhadap niat berkelanjutan 

nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia? 

2. Apakah keadilan prosedural berpengaruh terhadap niat berkelanjutan 

nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia? 

3. Apakah keadilan interaksional berpengaruh terhadap niat berkelanjutan 

nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia? 

4. Apakah keadilan distributif berpengaruh terhadap kepuasan pemulihan 

layanan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia? 

5. Apakah keadilan prosedural berpengaruh terhadap kepuasan pemulihan 

layanan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia? 

6. Apakah keadilan interaksional berpengaruh terhadap kepuasan 

pemulihan layanan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia? 

7. Bagaimanakah pengaruh kepuasan pemulihan layanan terhadap niat 

berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia? 

8. Bagaimanakah pengaruh keadilan distributif terhadap niat berkelanjutan 

nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia melalui kepuasan 

pemulihan layanan sebagai variabel intervening? 

9. Bagaimanakah pengaruh keadilan prosedural terhadap niat 

berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia 

melalui kepuasan pemulihan layanan sebagai variabel intervening? 
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10. Bagaimanakah pengaruh keadilan interaksional terhadap niat 

berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia 

melalui kepuasan pemulihan layanan sebagai variabel intervening? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang hendak 

dicapai dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh keadilan distributif terhadap niat 

berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia. 

2. Untuk mengetahui pengaruh keadilan prosedural niat berkelanjutan 

nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia. 

3. Untuk mengetahui pengaruh keadilan interaksional terhadap niat 

berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia. 

4. Untuk mengetahui pengaruh keadilan distributif terhadap kepuasan 

pemulihan layanan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia. 

5. Untuk mengetahui pengaruh keadilan prosedural terhadap kepuasan 

pemulihan layanan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia. 

6. Untuk mengetahui pengaruh keadilan interaksional terhadap kepuasan 

pemulihan layanan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia. 

7. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kepuasan pemulihan layanan 

terhadap niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 
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Indonesia.  

8. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh keadilan distributif terhadap 

niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia melalui kepuasan pemulihan layanan sebagai variabel 

intervening. 

9. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh keadilan prosedural terhadap 

niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia melalui kepuasan pemulihan layanan sebagai variabel 

intervening. 

10. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh keadilan interaksional terhadap 

niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia melalui kepuasan pemulihan layanan sebagai variabel 

intervening. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang terdapat dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagi Akademisi, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pengetahuan mengenai persepsi keadilan terhadap niat berkelanjutan 

dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia pasca serangan cyber. 

2. Bagi Praktisi, penelitian ini diharapkan dapat memberikan data 

tambahan yang menyangkut Bank Syariah Indonesia untuk 

mengevaluasi kinerja. Hal ini dapat digunakan untuk 

mempertimbangkan dalam meningkatan kepuasan pemulihan layanan 

sehingga mendorong nasabah secara konsinten memanfaatkan produk 
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dan layanan Bank Syariah Indonesia. 

3. Bagi Penulis, penelitian ini dapat digunakan sebagai media untuk 

memperluas pemahaman mengenai niat berkelanjutan nasabah dalam 

menggunakan Bank Syariah Indonesia pasca serangan Cyber. 

E. Sistematika Pembahasan 

Pembahasan disusun sedemkian rupa untuk memetakan langkah – 

langkah yang terlibat dalam persiapan penelitian ini. Metodologi penelitian 

ini dibagi menjadi lima bab, yang masing – masing bab memiliki 

penjelasan: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini mencakup latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian, serta metodologi penelitian, semuanya tercakup dalam 

bab ini. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bagian ini meliputi tinjauan pustaka, kerangka teori, pengembangan 

hipotesis, dan landasan teori yang menjelaskan berbagai variabel yang 

diteliti. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi tentang desain penelitian, definisi operasional 

variabel, populasi dan sampel, data, sumber data , metode pengumpulan 

data, instrumen, dan alat analisis untuk menguji hipotesis. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran umum mengenai subjek penelitian, serta analisis 
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penelitian, pengujian hipotesis, temuan dan pembahasan disertakan dalam 

bagian ini. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi saran yang meliputi keterbatasan yang menjadi 

penghalang dalam penelitian ini, serta pembahasan singkat mengenai hasil 

yang diperoleh dan kesimpulan dari pengujian hipotesis. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berikut ini kesimpulan yang dapat diambil dari beberapa hal dalam 

penelitian ini berdasarkan hasil analisis hipotesis penelitian dan pembahaan 

yang telah dipaparkan sebelumnya : 

1. Keadilan distributif memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia pasca serangan cyber. Hal ini menunjukkan bahwa 

kompensasi ataupun permintaan maaf yang diberikan kepada nasabah 

tidak mampu mengubah stigma negatif mereka sehingga niat 

berkelanjutan tidak terlaksana. 

2. Keadilan prosedural memiliki pengaruh yang tidak signifikan dan 

positif terhadap niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank 

Syariah Indonesia pasca serangan cyber. Hasil ini menunjukkan bahwa 

kebijakan atau prosedur yang diberikan oleh pihak bank dalam 

menangani keluhan nasabah memiliki pengaruh positif namun tidak 

berpengaruh secara signifikan. 

3. Keadilan interaksional memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia pasca serangan cyber. Hal ini menunjukkan bahwa interaksi 
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yang dilakukan antara karyawan dan nasabah semakin meningkat 

sehingga niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

indonesia akan meningkat pula. 

4. Keadilan distributif memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan pemulihan layanan nasabah dalam menggunakan 

Bank Syariah Indonesia pasca serangan cyber. Hal ini menunjukkan 

bahwa keadilan distributif memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pemulihan layanan tetapi tidak berpengaruh secara signfikan. 

5. Keadilan prosedural memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pemulihan layanan nasabah dalam menggunakan Bank 

Syariah Indonesia pasca serangan cyber. Hal ini menunjukkan bahwa 

keadilan prosedural dalam menangani keluhan nasabah sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pemulihan layanan Bank Syariah 

Indonesia setelah adanya serangan cyber. 

6. Keadilan interaksional memiliki pengaruh positif dan signfikan 

terhadap kepuasan pemulihan layanan nasabah dalam menggunakan 

Bank Syariah Indonesia pasca serangan cyber. Hal ini menunjukkan 

bahwa bila adanya peningkatan dalam interaksi antara pihak bank dan 

nasabah dalam menangani keluhan maka kepuasan pemulihan akan 

meningkat. 

7. Kepuasan pemulihan layanan memiliki pengaruh yang tidak signifikan 

dan negatif terhadap niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan 
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Bank Syariah Indonesia pasca serangan cyber. Hal tersebut dapat 

menunjukkan bahwa jika kepuasan pemulihan layanan nasabah pasca 

serangan cyber meningkat maka niat berkelanjutan nasabah dalam 

menggunakan layanan dan produk Bank Syariah Indonesia akan ikut 

meningkat. 

8. Keadilan distributif memiliki pengaruh yang positif dan tidak signifiakn 

terhadap niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia pasca serangan cyber yang dimediasi oleh kepuasan 

pemulihan layanan. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan 

pemulihan layanan terhadap keadilan distributif yang diberikan kepada 

nasabah rendah maka niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan 

Bank Syariah Indonesia juga ikut menurun. 

9. Keadilan prosedural memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 

Indonesia pasca serangan cyber yang dimediasi oleh kepuasan 

pemulihan layanan. Hal ini menunjukkan bahwa meningkatnya 

kepuasan pemulihan layanan terhadap keadilan prosedural yang 

diberikan kepada nasabah setelah terjadinya serangan cyber maka niat 

berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia 

akan meningkat. 

10. Keadilan Interaksional memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap niat berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah 
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Indonesia pasca serangan cyber yang dimediasi oleh kepuasan 

pemulihan layanan. Hal ini menunjukkan bahwa meningkatnya 

kepuasan pemulihan layanan terhadap keadilan interaksional yang 

diberikan kepada nasabah setelah terjadinya serangan cyber maka niat 

berkelanjutan nasabah dalam menggunakan Bank Syariah Indonesia 

akan meningkat. 

B. Implikasi Penelitian 

Berdasarkan pembahasan di atas, berikut ini adalah implikasi-implikasi 

yang dapat diambil dari penelitian ini, baik secara teoritis maupun 

praktis: 

1. Secara teoritis, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai literatur yang 

informatif dan ilmiah bagi pembaca dan bahan pedoman bagi penelitian 

berikutnya mengenai keadilan distributif, keadilan prosedural dan 

keadilan interaksional, kepuasan pemulihan layanan dan niat 

berkelanjutan nasabah bank setelah adanya serangan cyber atau 

kegagalan layanan. 

2. Secara praktik atau kebijakan, hasil dari penelitian ini dapat 

memberikan manfaat terhadap pemangku kebijakan khususnya adalah 

Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan penemuan penelitian ini 

merupakan strategi – strategi dalam mengembalikan niat nasabah untuk 

menggunakan kembali layanan maupun produk bank pasca serangan 
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cyber dengan cara menerapkan persepsi keadilan yaitu keadilan 

distributif, prosedural dan interaksional. 

C. Keterbatasan Penelitian dan Saran 

Keterbatasan pada penelitian ini sebagai berikut : 

1. Jumlah responden yang tidak merata, khususnya pada kabupaten 

Gunungkidul dan Kulonprogo yang memiliki jumlah perwakilan 

responden paling sedikit dikarenakan jumlah KCP di kedua kabupatenn 

tersebut tidak sebanyak dengan KCP pada kabupaten lainnya. 

2. Penelitian ini meneliti nasabah Bank Syariah Indonesia secara umum 

pasca serangan cyber tidak membedakan antara layanan atau produk 

tertentu. 

3. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengetahui niat 

berkelanjutan nasabah Bank Syariah Indonesia meliputi keadilan 

distributif, keadilan prosedural, keadilan interaksional dan kepuasan 

pemulihan layanan. 

Sehingga, saran untuk penelitian selanjutnya yaitu meliputi : 

1. Menentukan jumlah responden secara proposional sehingga perwakilan 

dari setiap kabupaten mendapat responden yang rata. 

2. Penelitian selanjutnya dapat lebih spesifik lagi dalam meneliti Bank 

Syariah Indonesia setelah adanya serangan cyber dimana dapat berfokus 

pada layanan ataupun pembelian produk. 
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3. Penelitian dimasa yang akan datang mungkin dapat menambahkan 

variabel yang dapat mempengaruh niat berkelanjutan nasabah setelah 

adanya kegagalan layanan seperti kepercayaan dan literasi digital. 
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