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ABSTRAK

PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) sempat mengalami layanan eror sehingga
nasabah tidak dapat melakukan transaksi dengan BSI Mobile, mesin ATM, dan
teller di kantor cabang bank. Hal ini diakibatkan adanya serangan ransomware
sehingga nasabah tidak dapat mengakses seluruh layanan pada BSI. Serangan ini
tidak hanya menimbulkan kekhawatiran bagi nasabah, tetapi juga menimbulkan
kerugian baik finansial maupun reputasi bagi bank. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh keamanan dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah
BSI Mobile khususya pasca peristiwa cyber crime.

Metode penelitian ini adalah kuantitatif dengan pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Populasi penelitian adalah nasabah BSI Mobile Daerah
Istimewa Yogyakarta, dengan sampel sebanyak 100 orang. Data yang dikumpulkan
dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan software
SPSS 27.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel keamanan dan kualitas layanan
secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah BSI Mobile pasca peristiwa cyber crime. Temuan ini menegaskan bahwa
upaya untuk meningkatkan keamanan dan kualitas layanan dapat membantu
memperkuat loyalitas nasabah. Hal ini menandakan bahwa nasabah cenderung tetap
menggunakan layanan BSI Mobile meskipun terjadi insiden kejahatan cyber,
asalkan keamanan dan kualitas layanan terjamin. Dengan demikian, fokus pada
peningkatan keamanan dan kualitas layanan dapat menjadi strategi yang efektif
bagi BSI untuk mempertahankan kepercayaan dan loyalitas nasabahnya di Daerah
Istimewa Yogyakarta.

Kata kunci : Keamanan, Kualitas Layanan, Loyalitas Nasabah, Cyber Crime
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ABSTRACT

Bank Syariah Indonesia Tbk. (BSI) experienced an error in its services due to a
ransomware attack. As a result, customers could not use all services, such as
transactions using the BSI mobile application, ATMs, and tellers at branch offices.
This attack raised customer concerns and caused the bank financial and reputational
losses. This research aims to analyze the influence of security and service quality
on BSI mobile customer loyalty, especially after cybercrime incidents. This
research method is quantitative, and data were collected using a questionnaire. The
research population is BSI mobile customers in the Special Region of Yogyakarta,
with a sample of 100 people. The collected data were analyzed using multiple linear
regression analysis and SPSS v27 software. The research results show that Security
and Service Quality partially and simultaneously positively and significantly affect
BSI mobile customer loyalty after the cybercrime incident. These findings confirm
that improving security and service quality can help strengthen customer loyalty.
This result indicates that customers continue using BSI mobile services even if
cybercrime incidents occur as long as security and service quality are guaranteed.
Thus, focusing on improving security and service quality can be an effective
strategy for BSI to maintain the trust and loyalty of its customers, especially in the
Special Region of Yogyakarta.

Keywords: Security, Service Quality, Customer Loyalty, Cybercrime, Islamic
Banking
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