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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk menganalisis pengaruh citra merek, 

kepercayaan dan keamanan transaksi terhadap loyalitas nasabah pada bank syariah 

indonesia pasca adanya serangan siber. Peneliti menggunakan teori loyalitas 

nasabah sebagai teori utama untuk menganalisis nasabah bank syariah Indonesia, 

dengan menggunakan objek penelitian nasabah BSI yanag berdomisili di 

Yogyakarta. Menggunakan teknik pengambilan sampel non probability sampling 

dan menggunakan metode convenience sampling dengan jumlah sampel 166 

mahasiswa. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu kuantitatif, yang 

kemudian dianalisis menggunakan SEM berbasis PLS. Hasil penelitian 

menunjukkan pada variable citra merek, kepercayaan dan keamanan transaksi 

memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada 

bank syariah indonesia pasca adanya serangan siber. Diharapkan pada penelitian ini 

perguruan tinggi dan perusahaan bank syariah Indonesia memiliki gambaran 

mengenai loyalitas nasabah pada bank syariah indonesia pasca adanya serangan 

siber. 

Kata Kunci : Loyalitas Nasabah, Citra Merek, , Kepercayaan, Keamanan, 

Bank Syariah Indonesia  
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ABSTRACT 

The aim of this research is to analyze the influence of brand image, trust and 

transaction security on customer loyalty at Indonesian sharia banks after a cyber 

attack. Researchers use customer loyalty theory as the main theory to analyze 

Indonesian sharia bank customers, using research objects as BSI customers who 

are domiciled in Yogyakarta. Using non-probability sampling techniques and using 

the convenience sampling method with a sample size of 166 students. The method 

used in this research is quantitative, which is then analyzed using PLS-based SEM. 

The research results show that the brand image, trust and transaction security 

variables have a positive and significant influence on customer loyalty at 

Indonesian sharia banks after the cyber attack. It is estimated that in this research, 

universities and Indonesian sharia banking companies will have an idea of 

customer loyalty to Indonesian sharia banks after the cyber attack. 

Keywords: Customer Loyalty, Brand Image, Trust, Transaction Security, Bank 

Syariah Indonesia  



1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang 

Industri perbankan merupakan salah satu sektor yang sangat vital 

dalam perekonomian, dan Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai salah satu 

lembaga keuangan syariah terbesar di Indonesia memiliki peran penting 

dalam menyediakan layanan perbankan yang sesuai dengan prinsip-prinsip 

syariah. Seiring dengan perkembangan teknologi, layanan perbankan pun 

semakin bergantung pada sistem digital dan online untuk memberikan 

kenyamanan dan aksesibilitas kepada nasabah. Namun, perkembangan 

teknologi ini juga menghadirkan tantangan baru, salah satunya adalah risiko 

keamanan siber (Mulazid et al., 2018). 

Gambar 1.1 Indeks Keamanan Siber Negara di ASEAN 

Sumber:  National Cybersecurity Index, 2023 

 

Dikutip dari ikutip dari data National Cybersecurity Index (NCSI) 

2023, Indonesia memiliki hasil indeks 63,64 yang mana masih dibawah skor 
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rata-rata dunia yang mencapai 67,08 poin. Secara global Indonesia berada 

diperingkat ke-48 dari 176 negara yang ada di dunia, Sementara di kelompok 

Association of Southeast Asian Nations (ASEAN), Indonesia masuk kategori 

5 besar dengan skor 63,64 poin setelah Malaysia, Singapura, dan Thailand. 

NCSI melakukan penilaian ini dengan mempertimbangkan sejumlah 

indikator, seperti regulasi keamanan siber dalam suatu negara, keberadaan 

badan pemerintah yang fokus pada keamanan siber, kolaborasi pemerintah 

terkait keamanan siber, dan informasi publik seperti situs web resmi 

pemerintah atau program yang relevan lainnya (www.nsci-index.com). 

Meskipun Indonesia telah mencatatkan skor yang cukup baik dalam 

National Cybersecurity Index (NCSI) 2023 dengan peringkat ke-48 secara 

global dan berada di urutan 4 di antara negara-negara ASEAN, keamanan siber 

masih menjadi tantangan yang signifikan, terutama dalam sektor perbankan. 

Kenyataan ini terlihat dari semakin seringnya kasus serangan siber yang 

menargetkan lembaga keuangan, termasuk bank syariah di Indonesia, yang 

akhirnya dapat berdampak pada penurunan loyalitas nasabah (Anwar, 2011). 

Pada beberapa tahun terakhir, kasus serangan siber terhadap lembaga 

keuangan di Indonesia, termasuk bank syariah, semakin sering terjadi. 

Serangan ini tidak hanya berdampak pada kerugian finansial, tetapi juga 

memengaruhi persepsi dan kepercayaan nasabah terhadap bank yang menjadi 

korban. Serangan siber yang berhasil menembus sistem keamanan bank dapat 

menyebabkan kebocoran data pribadi dan transaksi nasabah, yang pada 

akhirnya dapat menurunkan tingkat loyalitas nasabah (Fahimah et al., 2023). 
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Loyalitas nasabah merupakan salah satu indikator utama kesuksesan 

jangka panjang bagi bank. Nasabah loyal cenderung untuk terus 

menggunakan layanan bank, bahkan merekomendasikannya kepada orang 

lain. Dalam konteks ini, citra merek, kepercayaan, dan keamanan transaksi 

menjadi faktor-faktor krusial yang mempengaruhi loyalitas nasabah pada 

Bank Syariah Indonesia, terutama setelah terjadinya serangan siber 

(Meidiandra et al., 2023). 

Loyalitas nasabah menjadi faktor utama dalam mempertahankan 

pangsa pasar dan keberlanjutan Bank Syariah Indonesia. Oleh karena itu, BSI 

juga selalu berupaya untuk membangun loyalitas, termasuk dengan 

menyediakan produk dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan serta selalu 

memberikan pengalaman perbankan yang baik, dan menawarkan imbalan dan 

bonus kepada pelanggan setia (Nasuka, 2023). Dalam hal ini, diperkuat 

dengan hasil survei sebagai berikut:  

Tabel 1.1 Hasil Survei SLE Awards, 2022-2024 

 

52,46%

61,18%
64,79%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

2022 2023 2024



 
 

4 

 

Berdasarkan tabel diatas menurut hasil survei Marketing Research 

Indonesia (MRI) mengenai Satisfaction, Loyalty, and Engagement (SLE), 

BSI pada tahun 2022 mendapat nilai 52.46%, kemudian 2023 mendapatkan 

nilai 61.18% dan 64.79% pada tahun 2024, hasil  tersebut menunjukan bahwa 

adanya peningkatan dalam hal loyalitas dan kepuasan dari para nasabah. 

Dengan hasil tersebut, maka PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) selalu 

menempati posisi teratas dan selalu mendapatkan penghargaan dari SLE 

Awards yang termasuk dalam beberapa kategori diantaranya adalah The Most 

Satisfying Sharia Bank in Customer Service, The Most Satisfying Sharia Bank 

in Teller Service, The Most Satisfying Sharia Bank in Branch Office, The Most 

Satisfying Sharia Bank in Mobile Banking dan lain sebagainya. 

Pencapaian Bank Syariah Indonesia dan perkembangan yang sangat 

pesat saat ini memberikan keuntungan bagi bank untuk terus mengembangkan 

dan menambah jumlah nasabahnya. Ada banyak faktor yang dapat dilakukan 

untuk meningkatkan jumlah nasabah dan loyalitas mereka, sehingga bank 

syariah dapat bersaing dengan bank non-syariah. Salah satu cara yang efektif 

adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang dapat dirasakan 

langsung oleh nasabah, sehingga mereka tetap setia, seperti yang dilakukan 

oleh Bank Syariah Indonesia (Tazkiyyaturrohmah & Sriani, 2020).  

Loyalitas nasabah menurut Kotler &Armstrong (2012) yang 

menjelaskan tentang, loyalitas nasabah sebagai “kesetiaan yang kokoh 

terhadap merek atau perusahaan, dimana konsumen cenderung membeli 

secara berulang dan merekomendasikan merek atau perusahaan kepada orang 
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lain”. Loyalitas nasabah dapat terlihat dalam intensitas keseriusan dalam 

penggunaan produk dan layanan, niat hati untuk merekomendasikannya 

kepada orang lain, dan retensi penggunaan pelanggan dalam jangka panjang. 

Loyalitas berfungsi sebagai penghalang bagi konsumen untuk berpindah 

menggunakan merek lain (Bondesson, 2012). 

Pelanggan yang setia memiliki karakteristik seperti melakukan 

pembelian secara rutin, membeli produk atau layanan di luar lini utama, 

merekomendasikan produk lainnya, dan tetap setia meskipun ada daya tarik 

dari produk pesaing yang serupa (Griffin Abbie, 2005). Oleh karena itu, 

menjaga citra perusahaan merupakan salah satu faktor yang dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan, karena citra merek yang positif dapat 

menghasilkan pelanggan yang setia. 

Citra merek dapat memberikan nilai kepada pelanggan yang 

membantu menciptakan loyalitas merek. Menurut Tjiptono dalam (Mulazid 

et al., 2018), Citra merek mencerminkan kepercayaan konsumen dan asosiasi 

terhadap merek tertentu. Umumnya, pelanggan cenderung menggunakan 

produk dari merek terkenal karena mereka merasa lebih aman dengan sesuatu 

yang sudah mereka kenal. Nama merek menjadi faktor pembeda antara suatu 

produk dengan produk pesaing lainnya.  

Menurut Kotler & Keller (2006) Identitas merek yang kuat akan 

menciptakan keunggulan kompetitif utama. Merek yang dikenal oleh 

konsumen cenderung mendorong pembelian berulang kali. Sedangkan 

menurut Jasfar (2005), citra (merek) suatu perusahaan, yang mencakup nama 
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baik, reputasi, dan keahliannya, seringkali mempengaruhi konsumen 

melakukan keputusan pembelian di sektor jasa yang mana lebih daripada 

sektor produk. Citra dianggap mampu mempengaruhi pandangan konsumen 

terhadap barang dan layanan yang ditawarkan. Karena semakin baik citra 

perusahaan semakin percaya juga nasabah terhadap perusahaan itu sendiri, 

yang mana akan menjadikan kepercayaan nasabah untuk terus selalu loyal 

menggunakan produk dari bank tersebut. 

Kepercayaan sendiri didefinisikan sebagai “hubungan yang terjalin 

antara sebuah perusahaan dengan pelanggan (nasabah), berdasarkan 

keyakinan yang dipegang teguh oleh pelanggan atas pengendalian produk dan 

jasa yang diharapkan pelanggan dan ditawarkan oleh perusahaan secara 

professional” (Lin & Lu, 2010). Kepercayaan bergantung pada berbagai 

faktor antarpribadi (interpersonal) dan antarorganisasi (interorgasisasional), 

seperti kompetensi, integritas, kejujuran, dan niat baik perusahaan (Kotler & 

Amstrong, 2012).  

Kepercayaan menururt (Mawey (2018) yaitu berupa keyakinan bahwa 

pelanggan atau nasabah dapat mengandalkan penyedia jasa untuk menjalin 

hubungan jangka panjang yang menguntungkan dan memuaskan mereka, 

sekaligus memberikan kinerja positif bagi perusahaan. 

Kepercayaan terbentuk ketika nasabah yakin bahwa bank akan 

memenuhi janji-janji yang telah dibuat dan memiliki keyakinan terhadap 

kemampuan karyawannya. Kepercayaan dalam sektor perbankan penting 

untuk meningkatkan kesadaran terhadap faktor-faktor yang menentukan 
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kesuksesan bank. Kualitas manajemen operasional bank dan kemampuannya 

dalam menjaga kerahasiaan data pelanggan menjadi kunci dalam membangun 

kepercayaan. Hal ini berpotensi untuk meningkatkan tingkat kepuasan dan 

loyalitas pelanggan (Tahir Jan & Abdullah, 2014). Setelah menjaga detail data 

rahasia pelanggan, langkah selanjutnya adalah memastikan keamanan 

transaksi agar informasi tersebut tidak jatuh ke tangan yang salah agar 

nasabah akan selalu loyal terhadap bank. 

Keamanan dalam sebuah transaksi perbankan menjadi prioritas utama. 

Park dan Kim dalam (Wulandari, 2018) “mendefinisikan keamanan atau 

security sebagai kemampuan online dalam melakukan pengontrolan dan 

penjagaan keamanan atas transaksi data. Jaminan keamanan berperan penting 

dalam pembentukan kepercayaan dengan mengurangi perhatian konsumen 

tentang penyalahgunaan data pribadi dan transaksi data yang mudah rusak. 

Ketika level jaminan keamanan dapat diterima dan bertemu dengan harapan 

konsumen, maka seorang konsumen mungkin akan bersedia membuka 

informasi pribadinya dan akan membeli dengan perasaan aman. informasi 

adalah cara yang dapat kita lakukan untuk mencegah mendeteksi penipuan 

(fraud) atau setidaknya penipuan dalam sistem berbasis data ataupun 

informasi, yang tidak tidak memiliki arti fisik”. 

Keamanan yang tinggi menjadi faktor penentu minat nasabah dalam 

menggunakan layanan transaksi perbankan karena mereka merasa aman. 

Pihak perbankan perlu menyediakan teknologi yang menjaga kerahasiaan 

informasi dari pihak yang tidak berwenang. Monitoring dan peningkatan 
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keamanan harus selalu dilakukan secara terus-menerus untuk menjamin 

penggunaan layanan perbankan yang aman, nyaman, dan dapat diandalkan 

oleh lebih banyak nasabah (Kinasih & Albari, 2012).  

Dalam konteks keuangan, keamanan yang semakin terhubung dan era 

digital yang terus berkembang dalam layanan perbankan ini menjadi fokus 

utama bagi nasabah. Kejadian seperti pencurian data atau serangan siber dapat 

berdampak pada citra merek, kepercayaan, keamanan, dan loyalitas 

pelanggan terhadap Bank Syariah Indonesia. Oleh karena itu, Bank Syariah 

Indonesia perlu terus memperkuat sistem keamanan dalam layanan 

perbankannya untuk mempertahankan kepercayaan nasabah dan 

meningkatkan loyalitas mereka di era teknologi digital yang terus 

berkembang. 

Pada tanggal 8 Mei 2023, Bank Syariah Indonesia mengalami 

gangguan pada layanan digitalnya. Meskipun layanan telah mulai pulih 

setelah beberapa hari, beberapa pelanggan mengeluhkan kelanjutan masalah 

pada layanan digital. Media sosial dan media massa melaporkan bahwa 

kelompok peretas LockBit berhasil membobol jutaan data pelanggan dan 

menyebarkannya di dark web. Para peretas meminta tebusan sebesar 295,61 

miliar Rupiah untuk mengembalikan data pelanggan yang mereka curi 

(www.kompas.com). insiden ini berpotensi mempengaruhi sejumlah nasabah 

Bank BSI yang memilih untuk menarik uang tabungan mereka, sebagai 

respons terhadap kabar tentang kebocoran data akibat serangan ransomware 

oleh kelompok hacker LockBit. 
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Penelitian mengenai loyalitas nasabah telah dipelajari oleh para 

peneliti sebelumnya. Hasil penelitian dari Faturrahman Haditya (2020) 

menunjukkan bahwa keamanan memiliki pengaruh negatif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah bank syariah di Yogyakarta. Hal ini disebabkan 

oleh kekhawatiran nasabah terhadap kejahatan cyber yang dapat mengurangi 

loyalitas mereka sebagai nasabah. Berbanding terbalik dengan penelitian 

yang ditemukan Mukminin & Latifah (2020) menyatakan Citra merek dan 

kepercayaan memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah di 

Sidoarjo. Jika citra merek atau kepercayaan meningkat, maka tingkat loyalitas 

nasabah Bank Syariah di Sidoarjo juga akan meningkat. 

Maka dari itu dalam menghadapi serangan siber, Bank Syariah 

Indonesia perlu memastikan bahwa mereka memiliki sistem keamanan 

transaksi yang andal dan memadai. Di samping itu, aspek lain yang perlu 

dipertimbangkan adalah bagaimana nasabah merespons serangan-serangan 

tersebut dan apakah ada faktor-faktor tertentu.  

Dengan latar belakang diatas, maka penulis ingin membahas tentang 

citra merek, tingkat kepercayaan nasabah, keamanan transaksi terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia pasca adanya serangan siber. 

Untuk membuktikannya secara ilmiah, penulis melakukan penelitian dengan 

Judul: “Pengaruh Citra Merek, Kepercayaan nasabah dan Keamanan 

Transaksi terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah Indonesia 

pasca adanya Serangan siber". 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, dapat diambil rumusan 

masalah sebagai berikut :  

1. Bagaimanakah pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Nasabah pada 

Bank Syariah Indonesia pasca adanya Serangan siber? 

2. Bagaimanakah pengaruh Tingkat Kepercayaan Nasabah terhadap 

Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah Indonesia pasca adanya Serangan 

siber? 

3. Bagaimanakah pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Tingkat 

Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah Indonesia pasca adanya Serangan 

siber? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang hendak 

dicapai dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Nasabah pada 

Bank Syariah Indonesia pasca adanya Serangan siber. 

2. Menganalisis pengaruh Tingkat Kepercayaan Nasabah terhadap 

Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah Indonesia pasca adanya Serangan 

siber. 

3. Menganalisis pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Tingkat Loyalitas 

Nasabah pada Bank Syariah Indonesia pasca adanya Serangan siber. 
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D. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini terbagi menjadi dua, 

yaitu pertama, Manfaat secara teoritis adalah untuk mengembangkan 

menyediakan referensi tambahan bagi peneliti berikutnya dengan judul yang 

disebutkan. Kedua, manfaat praktis yaitu hal ini membantu dalam 

menyelesaikan masalah yang terkait dengan objek penelitian yang sedang 

dipelajari. Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

diantaranya sebagai berikut : 

1. Secara Teoritis 

 Dapat diharapkan sebagai suatu kontribusi pengetahuan dari 

masalah yang akan diteliti. Dan juga diharapkan hasil penelitian 

diharapkan dapat memberikan sumbangan berupa pengembangan dan 

pendalaman ilmu di bidang manajemen Marketing maupun problem-

solving yang berupa Pengaruh Citra Merek, Tingkat Kepercayaan 

Nasabah dan Keamanan Transaksi terhadap Tingkat Loyalitas Nasabah 

pada Bank Syariah Indonesia pasca adanya Serangan siber. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Masyarakat 

Diharapkan informasi ini dapat memberikan pemahaman dan 

pengetahuan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi mahasiswa 

dalam memilih karir di dunia perbankan. 

b. Bagi UIN SUKA 

Penelitian ini diharapkan menjadi referensi tambahan dan 

melengkapi penelitian sebelumnya, sehingga memudahkan peneliti 
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berikutnya, khususnya di program studi Perbankan Syariah, untuk 

mendapatkan sumber referensi tambahan. 

c. Bagi PT. Bank Syariah Indonesia 

 Penelitian ini dapat diharapkan sebagai acuan untuk bahan 

evaluasi dalam mengembangkan dan mengetahui apakah Citra 

Merek, Tingkat Kepercayaan Nasabah dan Keamanan Transaksi 

berpengaruh terhadap Tingkat Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia serta merupakan sebuah pendorong untuk terus 

meningkatkan problem solving dan marketing pada bank, khususnya 

di bank syariah. 

E. Sistematika Penulisan 

Agar dapat diperoleh pembahasan yang runtut, sistematik, dan jelas, 

maka peneliti menyusun kerangka sistematika pembahasan sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini terdiri dari latar belakang penelitian, rumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika 

pembahasan 

BAB II LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA 

Bab kedua ini berisi tentang kerangka teori, telaah pustaka 

sebagai referensi penelitian tentang hasil-hasil penelitian 

yang telah dilakukan sebelumnya yang memiliki 

keterkaitan dengan penelitian yang sedang dilakukan, 
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pengembangan hipotesis dan kerangka penelitian yang 

diuji. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ketiga ini berisi tentang gambaran teknik yang 

digunakan dalam penelitian. Metode penelitian terdiri dari 

jenis penelitian, sumber data, populasi dan sampel, variabel 

penelitian, metode pengumpulan data, pengujian 

instrumen, serta metode analisis data yang digunakan. 

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab keempat berisi tentang deskripsi karakteristik 

responden, hasil analisis serta pembahasan secara 

mendalam mengenai hasil temuan beserta implikasinya. 

BAB V PENUTUP 

Bab kelima ini akan dijelaskan mengenai hasil kesimpulan 

dan saran mengenai penelitian pengaruh citra merek, 

kepercayaan dan keamanan transaksi terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia pasca adanya serangan 

siber. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil data dan pembahasan yang dipaparkan sebelumnya, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

Maka dapat disimpulkan bahwa, citra merek pada bank 

merupakan hal yang penting yang dapat mempengearuhi loyalitas. Citra 

Merek yang positif maka akan menggiring nasabah selalu percaya kepada 

bank untuk menjadi nasabah yang setia. Sehingga hasil tersebut 

menunjukan bahwa semakin tinggi citra merek yang dimiliki bank maka 

akan berpengaruh terhadap tingginya loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia pasca adanya serangan siber. 

2. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

Maka dapat disimpulkan bahwa, kepercayaan nasabah adalah hal 

yang penting dan dapat mempengaruhi seseorang untuk loyal kepada BSI. 

Kepercayaan mungkin memiliki pengaruh yang lebih signifikan karena 

nasabah yang merasa percaya dengan reputasi dan citra yang diberikan 

oleh BSI cenderung lebih condong untuk tetap setia. Sehingga hasil 

tersebut menunjukan bahwa semakin tinggi Kepercayaan yang dimiliki 

bank maka akan berpengaruh terhadap tingginya loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia pasca adanya serangan siber. 

3. Keamanan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
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Maka dapat disimpulkan bahwa, keamanan pada transaksi 

merupakan hal yang penting untuk mempengaruhi nasabah menjadi loyal. 

Keamanan memiliki pengaruh yang signifikan dikarenakan semakin 

nasabah merasa aman ketika bertransaksi maka nasabah akan nyaman dan 

tetap setia. Sehingga hasil tersebut menunjukan bahwa semakin tinggi 

keamanan yang dimiliki bank maka akan berpengaruh terhadap tingginya 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia pasca adanya serangan siber. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat keterbatasan dari peneliti yaitu 

Penelitian yang ada dalam studi ini memilih untuk menggunakan tiga variabel 

yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah BSI di DIY pasca adanya 

serangan siber, yaitu citra merek, kepercayaan dan keamanan. 

C. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan dalam penelitian ini, berikut 

beberapa saran yang dapat diberikan : 

1. Untuk penelitian berikutnya, disarankan agar peneliti memperoleh hasil 

yang optimal, peneliti dapat mempertimbangkan penggunaan sampel yang 

lebih besar dengan variasi latar belakang dari responden yang lebih luas, 

jika memungkinkan.  

2. Akan lebih baik jika peneliti selanjutnya meneliti mengenai variabel 

kepuasan terhadap loyalitas nasabah ketika adanya seringan cyber dengan 

variabel independen yang lebih beragam. 
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