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ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi besar 

dalam sektor perbankan, salah satunya melalui layanan mobile banking seperti 

BRImo. Namun, kemudahan ini juga diiringi meningkatnya risiko cyber crime 

yang dapat memengaruhi kepercayaan dan loyalitas nasabah. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh cyber crime dan brand image terhadap 

loyalitas nasabah pengguna mobile banking BRImo di Purwokerto dengan trust 

sebagai variabel moderasi. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan 

pendekatan asosiatif. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 

100 responden nasabah pengguna BRImo menggunakan teknik purposive 

sampling. Analisis data dilakukan dengan uji regresi linear berganda dan 

Moderated Regression Analysis (MRA) menggunakan SPSS 25. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa cyber crime berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah, yang mengindikasikan bahwa meskipun terdapat 

risiko kejahatan siber, nasabah tetap loyal karena kepercayaan terhadap sistem 

keamanan BRI. Brand image juga terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas, 

di mana citra merek yang kuat mampu meningkatkan keyakinan dan kesetiaan 

nasabah. Secara simultan, cyber crime dan brand image berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Selain itu, variabel trust berperan sebagai moderasi 

yang memperkuat hubungan antara cyber crime dan brand image terhadap 

loyalitas nasabah. Artinya, kepercayaan menjadi faktor penting yang mampu 

mereduksi persepsi risiko dan memperkuat hubungan emosional antara nasabah 

dan bank. 

Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dalam memperkuat 

Perceived Risk Theory, Brand Equity Theory, dan Commitment-Trust Theory 

dalam konteks mobile banking. Secara praktis, hasil penelitian ini menekankan 

pentingnya peningkatan sistem keamanan digital dan penguatan citra merek untuk 

menjaga kepercayaan serta loyalitas nasabah BRImo di tengah ancaman cyber 

crime yang semakin kompleks 

. 

Kata kunci: Cyber crime, Brand image, Trust, Loyalitas Nasabah, Mobile 

banking. 
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ABSTRAK 

 

The rapid advancement of digital technology has significantly transformed 

the banking sector, particularly through mobile banking services such as BRImo. 

However, this convenience also comes with increased risks of cybercrime that 

may affect customer trust and loyalty. This study aims to analyze the influence of 

cybercrime and brand image on customer loyalty among BRImo users in 

Purwokerto, with trust as a moderating variable. This research employed a 

quantitative associative approach, collecting data through questionnaires 

distributed to 100 BRImo users selected using purposive sampling. The data were 

analyzed using multiple linear regression and Moderated Regression Analysis 

(MRA) with SPSS 25 software. 

The results indicate that cybercrime has a positive and significant effect 

on customer loyalty, suggesting that despite cyber risks, customers remain loyal 

due to their trust in BRI’s digital security system. Brand image also has a positive 

and significant effect on customer loyalty, where a strong brand image enhances 

customer confidence and strengthens their attachment to the bank. 

Simultaneously, cybercrime and brand image significantly influence customer 

loyalty. Furthermore, trust serves as a moderating variable that reinforces the 

relationship between cybercrime, brand image, and loyalty. In other words, trust 

plays a crucial role in reducing perceived risks and strengthening emotional 

bonds between customers and the bank. 

This study contributes theoretically by reinforcing the Perceived Risk 

Theory, Brand Equity Theory, and Commitment-Trust Theory in the context of 

mobile banking. Practically, it highlights the importance of enhancing digital 

security and strengthening brand image to maintain customer trust and loyalty 

amid the increasing threats of cybercrime.. 

 

Keywords: Cyber crime, Brand image, Trust, Customer Loyalty, Mobile banking. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Penggunaan teknologi dalam sektor perbankan telah berkembang 

pesat dalam beberapa tahun terakhir. Salah satu perkembangannya adalah 

penggunaan mobile banking, yang memungkinkan nasabah untuk mengakses 

layanan perbankan melalui perangkat mobile seperti smartphone atau tablet. 

Mobile banking memberikan kenyamanan dan fleksibilitas bagi nasabah untuk 

mengelola rekening mereka, mentransfer dana, membayar tagihan, dan 

melakukan sejumlah aktivitas perbankan lainnya tanpa perlu mengunjungi 

cabang fisik bank (Firmansyah et al., 2023). 

Dalam era digitalisasi yang semakin berkembang, layanan perbankan 

berbasis teknologi seperti mobile banking telah menjadi kebutuhan utama bagi 

masyarakat modern. Salah satu aplikasi mobile banking yang populer adalah 

BRIMO (BRI Mobile), yang dirancang oleh PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk untuk memberikan kemudahan transaksi keuangan secara 

digital. BRImo merupakan aplikasi perbankan digital terbaru dari BRI yang 

menggunakan data internet untuk memberikan kemudahan penggunaan baik 

bagi negara anggota BRI maupunnegara non anggota dalam bertransaksi 

dengan antarmuka pengguna dan pengalaman pengguna baru (Wawan et al., 

2024). Menurut data Otoritas Jasa Keuangan (OJK) pada tahun 2022, jumlah 

pengguna layanan mobile banking di Indonesia mencapai 70 juta, meningkat 

30% dibandingkan tahun sebelumnya. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat 

semakin bergantung pada teknologi untuk memenuhi kebutuhan finansial 

mereka (Sri Dewi Astuti et al., 2023).  

Aplikasi BRImo menawarkan berbagai fitur unggulan, seperti 

pembayaran melalui QRIS, transfer antarbank, top-up dompet digital, serta 

login menggunakan teknologi face recognition dan fingerprint. Di Purwokerto
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aplikasi ini telah dipromosikan secara aktif melalui berbagai strategi 

pemasaran, seperti kegiatan akuisisi di pasar tradisional, termasuk Pasar Manis 

Purwokerto, untuk menjangkau berbagai kalangan masyarakat (Yuliani 

Ariska, 2022). Keberhasilan digitalisasi layanan ini menjadi bagian dari 

strategi BRI dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Penggunaan mobile banking marak di pakai, terutama dengan 

hadirnya aplikasi seperti BRImo yang memudahkan transaksi keuangan 

digital. Namun, di balik kemudahan tersebut, muncul pula berbagai risiko, 

terutama terkait dengan kejahatan siber (cyber crime). Di wilayah Purwokerto, 

terdapat kasus penipuan telah dilaporkan, yang mengancam tidak hanya 

keuangan nasabah tetapi juga citra serta kepercayaan terhadap layanan BRImo. 

Salah satu kasus yang sering terjadi adalah penipuan yang mengatasnamakan 

program undian "BRImo FSTVL". Dalam modus ini, pelaku mengirimkan 

pesan melalui SMS, email, atau media sosial yang menyatakan korban telah 

memenangkan hadiah besar. Pesan tersebut biasanya mencantumkan tautan 

atau formulir verifikasi yang meminta data pribadi, yang kemudian 

disalahgunakan untuk mengakses akun nasabah atau meminta transfer uang 

sebagai "syarat pencairan hadiah" (Purwokerto Insight, 2024).  

Selain itu, modus penipuan lain yang terjadi adalah penggunaan situs 

palsu yang menyerupai halaman login BRImo, di mana pelaku menyebarkan 

tautan untuk mencuri data login korban dan mengakses rekening mereka tanpa 

izin (Radar Banyumas, 2024). Penipuan melalui WhatsApp, di mana pelaku 

berpura-pura sebagai petugas BRI dan menginformasikan adanya pembaruan 

aplikasi atau perubahan tarif, juga menjadi ancaman serius. Korban yang 

tertipu biasanya diarahkan untuk mengunduh aplikasi atau membuka tautan 

palsu yang menyebabkan pencurian data dan dana nasabah (Media Konsumen, 

2022). 

Seiring meningkatnya adopsi teknologi, muncul pula berbagai risiko 

digital, terutama kejahatan siber (cyber crime). Menurut Perceived Risk 

Theory yang dikemukakan oleh Bauer (1960) dan dikembangkan oleh 

Featherman & Pavlou (2003), setiap keputusan konsumen dalam 
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menggunakan produk digital dipengaruhi oleh persepsi terhadap risiko yang 

mungkin mereka hadapi. Dalam konteks mobile banking, risiko tersebut dapat 

berupa pencurian data, penyalahgunaan akun, hingga kehilangan dana secara 

ilegal. Kejahatan siber menjadi tantangan serius bagi sektor perbankan digital 

karena tidak hanya menimbulkan kerugian finansial, tetapi juga berdampak 

terhadap kepercayaan (trust) dan loyalitas nasabah (Hapsari & Pambayun, 

2023). 

Berdasarkan wawancara peneliti dengan beberapa pengguna BRImo 

di Purwokerto, diketahui bahwa ancaman tersebut telah dirasakan langsung 

oleh masyarakat anatara lain Inggar Pradana (27 tahun), seorang karyawan 

swasta di Purwokerto Barat, mengaku pernah hampir menjadi korban 

penipuan melalui pesan WhatsApp yang mengatasnamakan BRI. Ia menerima 

tautan yang meminta untuk memperbarui aplikasi BRImo. “Saya hampir klik 

tautannya, tapi untung suami saya menyadari bahwa itu bukan dari BRI 

resmi,” ujarnya. Ahmad Fauzan (33 tahun), pedagang di Pasar Manis 

Purwokerto, mengalami kejadian kehilangan saldo setelah memberikan kode 

OTP kepada seseorang yang mengaku petugas bank. Ia mengaku tidak 

mengetahui bahwa petugas bank tidak pernah meminta kode OTP. “Saldo saya 

berkurang Rp1,5 juta, setelah itu saya jadi waspada kalau ada yang 

menghubungi lewat telepon,” jelasnya. Nouval Fadhilo (24 tahun), mahasiswa 

pengguna BRImo di Purwokerto Timur, mengaku akun BRImo-nya pernah 

terkunci setelah mencoba login melalui tautan yang dikirim lewat email palsu. 

“Setelah itu saya takut pakai BRImo beberapa minggu. Baru setelah datang ke 

kantor BRI saya tenang lagi,” katanya. 

Ketiga pengalaman tersebut memperkuat bahwa ancaman kejahatan 

siber dapat dialami oleh siapa pun, terutama oleh pengguna dengan tingkat 

literasi digital yang masih terbatas. Kondisi ini menunjukkan perlunya edukasi 

keamanan digital yang lebih intensif dari pihak bank agar nasabah dapat 

mengenali ciri-ciri penipuan dan tidak mudah terjebak. 

Ancaman kejahatan siber tersebut tidak hanya menimbulkan kerugian 

finansial, tetapi juga berdampak langsung pada citra merek (brand image) dan 
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tingkat kepercayaan (trust) terhadap layanan BRImo. Penelitian Yuliani 

(2024) menunjukkan bahwa meskipun nasabah merasa puas dengan fitur 

BRImo, hal tersebut belum sepenuhnya meningkatkan loyalitas mereka, 

karena masih terdapat kelemahan dalam komunikasi pemasaran digital dan 

layanan chat banking. Kasus kebocoran data, peretasan rekening, serta 

gangguan sistem nasional turut memperburuk citra BRImo sebagai aplikasi 

yang aman dan andal (Saran, 2019). Persepsi negatif terhadap keamanan 

aplikasi dapat menurunkan kepercayaan masyarakat, terutama ketika 

penanganan dari pihak bank dinilai lamban dan kurang transparan (Hasyim et 

al., 2023). 

Masalah keamanan ini berdampak langsung terhadap citra merek 

(brand image) BRImo. Berdasarkan Brand Equity Theory yang dikemukakan 

oleh Aaker (1991) dan Keller (1993), citra merek terbentuk dari persepsi 

konsumen terhadap kualitas, kredibilitas, dan pengalaman yang diberikan oleh 

merek tersebut. Apabila terjadi pelanggaran keamanan atau respons lambat 

terhadap pengaduan, maka persepsi positif terhadap merek akan menurun. 

Menurut Ariska Yuliani (2024) menunjukkan bahwa meskipun nasabah 

merasa puas terhadap fitur BRImo, kepuasan tersebut tidak serta-merta 

meningkatkan loyalitas mereka. Salah satu penyebabnya adalah komunikasi 

layanan digital dan pelayanan pelanggan yang dinilai kurang optimal. Seperti 

keterlambatan investigasi dan gangguan sistem seperti QRIS error atau BI Fast 

gagal transfer memperkuat anggapan bahwa BRImo belum sepenuhnya stabil 

sebagai platform digital (Saran, 2019). Persepsi negatif ini mudah menyebar di 

masyarakat melalui media sosial dan komunikasi informal, sehingga 

menurunkan kepercayaan publik terhadap keamanan serta citra merek BRI. 

Dalam konteks tersebut, kepercayaan (trust) menjadi faktor kunci 

yang menentukan keberlanjutan penggunaan mobile banking. Pavlou (2003) 

menyebutkan bahwa kepercayaan dalam layanan digital terbentuk dari 

persepsi keamanan dan tanggapan penyedia layanan terhadap risiko. Ketika 

kepercayaan menurun akibat kasus kejahatan siber, loyalitas nasabah juga ikut 

melemah (Lockskin, 2018). Sebaliknya, ketika bank berhasil menjaga 
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kepercayaan melalui keamanan sistem dan transparansi penanganan insiden, 

loyalitas dapat tetap terjaga meskipun risiko siber meningkat. Kepercayaan 

yang tinggi menjadi landasan utama dalam mempertahankan nasabah di era 

digital. 

Dengan demikian, kepercayaan (trust) menjadi faktor yang sangat 

menentukan. Berdasarkan Commitment-Trust Theory oleh Morgan & Hunt 

(1994), kepercayaan adalah fondasi utama hubungan jangka panjang antara 

pelanggan dan perusahaan. Kepercayaan terbentuk ketika pelanggan yakin 

bahwa penyedia layanan memiliki integritas, kompetensi, dan kejujuran dalam 

menjaga kepentingan mereka. Dalam konteks perbankan digital, trust muncul 

ketika nasabah yakin bahwa data dan transaksi mereka terlindungi dengan 

baik. 

Selanjutnya, loyalitas nasabah tidak hanya muncul dari kepuasan 

sesaat, tetapi dari kombinasi pengalaman positif, kepercayaan, dan keterikatan 

emosional terhadap merek. Oliver (1999) dalam Customer Loyalty Theory 

menjelaskan bahwa loyalitas berkembang melalui empat tahap: kognitif, 

afektif, konatif, dan tindakan. Dalam konteks BRImo, loyalitas nasabah akan 

terbentuk apabila mereka percaya terhadap keamanan aplikasi (kognitif), 

merasa puas terhadap kualitas layanan (afektif), memiliki niat untuk terus 

menggunakan (konatif), dan benar-benar tetap menggunakan layanan tersebut 

(tindakan) 

Loyalitas nasabah tersebut menjadi salah satu indikator utama 

keberhasilan bank dalam mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 

pelanggannya. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepercayaan pelanggan 

merupakan fondasi utama pembentukan loyalitas. Dalam konteks perbankan 

digital, kepercayaan terhadap sistem keamanan menjadi syarat utama sebelum 

nasabah menunjukkan kesetiaan terhadap layanan.  

Penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam, beberapa 

menemukan bahwa cyber crime tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas (Haditya, 2020), sementara lainnya menunjukkan pengaruh positif 

dan signifikan (Febriawan, 2024). Begitu pula pada variabel brand image, ada 
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penelitian yang menemukan pengaruh terhadap loyalitas (Sondakh & 

Wahyudi, 2023), namun ada juga yang tidak menemukan pengaruh berarti 

(Dabur, 2023). Hasil yang berbeda juga ditemukan pada variabel trust, di 

mana sebagian penelitian menyatakan trust berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas (Vahlevi & Vitaharsa, 2022), sementara lainnya tidak menemukan 

pengaruh tersebut (Dewi et al., 2022). 

Perbedaan hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya research 

gap yang menarik untuk diteliti lebih lanjut. Penelitian sebelumnya cenderung 

menganalisis variabel secara terpisah, tanpa mempertimbangkan trust sebagai 

variabel moderasi yang dapat memperkuat atau memperlemah hubungan 

antara cyber crime dan brand image terhadap loyalitas nasabah. Oleh karena 

itu, penelitian ini berupaya mengisi celah tersebut dengan mengkaji secara 

simultan pengaruh kedua variabel independen terhadap loyalitas, serta menguji 

peran trust dalam memperkuat hubungan tersebut. 

Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi variabel cyber crime 

dan brand image secara bersamaan terhadap loyalitas nasabah, dengan trust 

sebagai variabel moderasi, yang belum banyak dibahas dalam penelitian 

sebelumnya. Fokus penelitian pada nasabah pengguna BRImo di Purwokerto 

juga memberikan kontribusi empiris baru, mengingat daerah ini memiliki 

tingkat literasi digital yang beragam dan tingkat risiko cyber crime yang relatif 

tinggi. 

Purwokerto dipilih sebagai lokasi penelitian karena memiliki peran 

strategis sebagai pusat kegiatan ekonomi dan perbankan di wilayah Kabupaten 

Banyumas. Kota ini menunjukkan perkembangan pesat dalam pemanfaatan 

layanan keuangan digital, khususnya melalui aplikasi mobile banking seperti 

BRImo. Berdasarkan data internal BRI Regional Jawa Tengah (2024) jumlah 

pengguna BRImo secara nasional telah mencapai lebih dari 42 juta pengguna. 

Peningkatan ini menunjukan jumlah pengguna BRImo di wilayah Purwokerto 

terus meningkat seiring dengan masifnya program digitalisasi perbankan yang 

dijalankan oleh BRI, baik melalui sosialisasi di pasar tradisional maupun 

kegiatan literasi keuangan di tingkat masyarakat. 
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Dengan meningkatnya kasus kejahatan siber dalam layanan mobile 

banking, penelitian ini menjadi penting dilakukan untuk menilai sejauh mana 

cyber crime dan brand image memengaruhi loyalitas nasabah dengan trust 

sebagai variabel moderasi. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan 

kontribusi teoretis dalam bidang manajemen perbankan digital serta menjadi 

acuan praktis bagi Bank BRI dalam meningkatkan keamanan, membangun 

citra positif, dan memperkuat kepercayaan nasabah di era digitalisasi 

keuangan. Be$rdasarkan latar be$lakang masalah di atas maka pe$nulis 

be$rmaksud untuk me$lakukan pe$ne$litian dalam skripsi be$rjudul : PENGARUH 

CYBER CRIME DAN BRAND IMAGE TERHADAP TINGKAT 

LOYALITAS NASABAH TERKAIT PENGGUNAAN MOBILE 

BANKING DENGAN TRUST SEBAGAI  VARIABEL MODERASI 

(Studi Kasus Pada Nasabah Pengguna BRIMO Di Purwokerto). 

B. Rumusan Masalah 

Be$rdasarkan latar be$lakang yang te$lah dise$butkan te$rdapat be$be$rapa 

masalah yang dapat diide$ntifikasi, yaitu se$bagai be$rikut : 

1. Apakah cybe$r crime$ be$rpe$ngaruh te$rhadap tingkat loyalitas nasabah dalam 

pe$nggunakan mobile$ banking? 

2. Apakah brand image$ be$rpe$ngaruh te$rhadap tingkat loyalitas nasabah 

dalam pe$nggunaan mobile$ banking? 

3. Apakah pe$ngaruh cybe$r crime$ dan brand image secara simultan te$rhadap 

loyalitas nasabah dalam me$nggunakan mobile$ banking? 

4. Apakah trust memoderasi pengaruh antara cyber crime terhadap loyalitas 

nasabah dalam menggunakan mobile banking? 

5. Apakah trust memoderasi pengaruh antara brand image terhadap loyalitas 

nasabah dalam  menggunakan mobile banking? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Be$rdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan dari pe$ne$litian ini 

se$bagai be$rikut : 

1. Me$nganalisis pe$ngaruh cybe$r crime$ te$rhadap tingkat loyalitas nasabah 

dalam me$nggunakan mobile$ banking pada pe$ngguna BRIMO di 
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Purwoke$to. 

2. Me$nganalisis pe$ngaruh brand image$ te$rhadap tingkat loyalitas nasabah 

dalam pe$nggunaan mobile $ banking pada pe$ngguna BRIMO di Purwoke$rto. 

3. Me$nganalisis bagaimana pengaruh cybe$r crime$ dan brand image secara 

simultan te$rhadap loyalitas nasabah dalam me$nggunakan mobile$ banking. 

4. Menganalisis peran trust sebagai variabel moderasi dalam hubungan 

antara cyber crime terhadap loyalitas nasabah BRImo di Purwokerto. 

5. Menganalisis peran trust sebagai variabel moderasi dalam hubungan 

antara brand image terhadap loyalitas nasabah BRImo di Purwokerto 

Dari tujuan pe$ne$litian diatas maka di harapkan pe$ne$litian ini me$miliki 

manfaat se$bagai be$rikut : 

1. Manfaat Te$oritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang 

manajemen pemasaran dan perbankan syariah, dengan menambah 

kajian empiris mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

nasabah pada layanan mobile banking. 

Penelitian ini juga diharapkan dapat: 

1. Memperkaya literatur dan teori yang berkaitan dengan pengaruh 

cyber crime, brand image, dan trust dalam konteks layanan digital 

perbankan. 

2. Menjadi referensi akademik bagi peneliti selanjutnya yang ingin 

meneliti hubungan antara keamanan digital (cyber security), citra 

merek, dan kepercayaan terhadap perilaku nasabah. 

3. Memberikan pemahaman teoretis mengenai peran trust sebagai 

variabel moderasi yang dapat memperkuat atau memperlemah 

hubungan antara risiko kejahatan siber dan loyalitas nasabah. 

4. Menjadi landasan ilmiah untuk mengembangkan model konseptual 

baru yang relevan dengan tantangan era digital dalam sektor 

perbankan syariah. 

2. Manfaat Praktis 
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Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan memberikan 

manfaat bagi berbagai pihak, antara lain: 

1. Bagi pihak perbankan, khususnya Bank BRI, hasil penelitian ini 

dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan 

keamanan sistem digital, pelayanan nasabah, dan strategi 

komunikasi merek (brand communication) agar dapat menjaga 

serta memperkuat kepercayaan dan loyalitas nasabah. 

2. Bagi masyarakat dan pengguna BRImo, penelitian ini memberikan 

pemahaman mengenai pentingnya kesadaran terhadap keamanan 

digital serta peran kepercayaan dalam penggunaan layanan 

perbankan berbasis teknologi. 

3. Bagi lembaga pendidikan, khususnya UIN Prof. K.H. Saifuddin 

Zuhri Purwokerto, penelitian ini dapat menjadi bahan ajar atau 

referensi tambahan dalam mata kuliah yang membahas manajemen 

pemasaran, perilaku konsumen, dan digital banking. 

4. Bagi peneliti berikutnya, penelitian ini dapat dijadikan sebagai 

acuan atau perbandingan untuk mengembangkan topik serupa 

dengan variabel atau pendekatan yang berbeda 

D. Sistematika Pembahasan  

Pe$lne$lliltilan ilnil agar le$lbilh mudah dalam me$lmpe$llajaril dan me$lmahami l 

maka dilurailkan se$lbagail be$lrilkut :  

Bab I Pendahuluan bab ini berisi uraian mengenai latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika 

pembahasan. Bab ini bertujuan memberikan gambaran umum tentang alasan 

dilakukannya penelitian dan arah penelitian yang dilakukan.  

Bab II Landasan Teori bab ini menjelaskan mengenai kajian teori 

yang relevan dengan penelitian, penelitian terdahulu, landasan teologis, 

kerangka berpikir, serta hipotesis penelitian. Pada bab ini dijabarkan teori-teori 

yang mendasari variabel penelitian seperti cyber crime, brand image, trust, 

dan loyalitas nasabah. 

Bab III Metode Penelitian bab ini menguraikan secara rinci 
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mengenai jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel, 

variabel dan indikator penelitian, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan 

data, serta teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian.  

Bab IV Hasil Penelitian Dan Pembahasan bab ini berisi gambaran 

umum objek penelitian, karakteristik responden, hasil analisis data, serta 

pembahasan hasil penelitian yang dikaitkan dengan teori dan hasil penelitian 

terdahulu. 

Bab V Penutup bab terakhir berisi kesimpulan yang diperoleh dari 

hasil penelitian dan saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi 

pihak-pihak terkait serta untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Kajian Teori 

1. Teori Perceived Risk Theory 

Isu cybe$r crime$ me$njadi faktor pe$nting yang me$me$ngaruhi 

loyalitas nasabah. Te$ori yang re$le$van untuk me$nje$laskan hal ini adalah 

Pe$rce$ive$d Risk The$ory yang dike$mukakan ole$h Baue$r (1960) dan 

dike$mbangkan le$bih lanjut ole$h Jacoby & Kaplan (1972). Te$ori ini 

me$nyatakan bahwa ke$putusan konsume$n dipe$ngaruhi ole$h risiko yang 

me$re$ka pe$rse$psikan dalam me$nggunakan suatu produk atau layanan. 

Dalam konte$ks mobile$ banking, cybe$r crime$ se$pe$rti pe$ncurian data, 

pe$re$tasan akun, atau pe$nipuan digital me$ningkatkan pe$rse$psi risiko, 

te$rutama risiko ke$amanan, privasi, dan finansial. Se$makin tinggi risiko 

yang dirasakan nasabah, maka se$makin re$ndah ke$mungkinan me$re$ka 

untuk te$tap loyal te$rhadap layanan mobile$ banking te$rse$but (Fe$athe$rman & 

Pavlou, 2003) 

2. Teori Brand Equality Theory 

Pe$rse$psi te$rhadap brand image$ juga me$mainkan pe$ran pe$nting 

dalam me $mbe$ntuk loyalitas nasabah. Te$ori yang me$ndasari hal ini adalah 

Brand E$quity The$ory yang dike$mukakan ole$h David Aake$r (1991) dan 

Ke$vin Ke$lle$r (1993). Me$nurut te$ori ini, citra me$re$k me$rupakan bagian dari 

e$kuitas me$re$k yang me$me$ngaruhi sikap dan pe$rilaku konsume$n. Brand 

image$ yang kuat dan positif me$nciptakan asosiasi yang me $nguntungkan 

dan me$mbe$ntuk ke$pe$rcayaan nasabah te$rhadap kualitas layanan, te$rmasuk 

pada platform mobile$ banking. Ke$lle$r (1993) me$ne$kankan bahwa citra 

me$re$k yang baik akan me$ningkatkan ke$sukaan (favorability), ke$kuatan 

asosiasi (stre$ngth), dan ke$unikan (unique$ne$ss) me$re$k, yang se$muanya 

be$rkontribusi pada pe$ningkatan loyalitas (Hong e$t al., 2018)
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3. Teori Commitment-Trust Theory 

Trust atau kepercayaan merupakan elemen fundame$ntal dalam 

me$mbangun hubungan jangka panjang antara pelanggan dan penyedia  

layanan. Te$ori yang re$le$van adalah Commitme$nt-Trust The$ory yang 

dike$mbangkan ole$h Morgan dan Hunt (1994), yang me$nyatakan bahwa 

ke$pe$rcayaan adalah dasar utama dari pe$masaran hubungan (re$lationship 

marke$ting). Dalam layanan digital se$pe$rti mobile$ banking, ke$pe$rcayaan 

me$liputi ke$yakinan nasabah bahwa siste$m aman, informasi pribadi 

te$rlindungi, dan institusi bank dapat diandalkan. Tingkat ke$pe$rcayaan yang 

tinggi akan me$nciptakan komitme$n dan pada akhirnya me$ningkatkan 

loyalitas nasabah (Miguel, 2024). 

4. Cyber crime 

Cybe$r crime$, atau ke$jahatan dunia maya, me$rupakan be$ntuk 

ke$jahatan yang me$manfaatkan te$knologi kompute$r dan jaringan se$bagai 

alat, sasaran, atau te$mpat te$rjadinya tindakan kriminal. Fe$nome$na ini 

muncul se$bagai dampak langsung dari pe$rke$mbangan te$knologi informasi 

yang pe$sat. Se$cara umum, cybe$r crime$ dapat dide$finisikan se$bagai 

aktivitas kriminal yang dilakukan de$ngan me$nggunakan te$knologi 

kompute$r atau jaringan kompute$r. Tindakan ini me$ncakup be$rbagai be$ntuk 

ke$jahatan se$pe$rti pe$nipuan online $, pe$malsuan data, pe$ncurian ide$ntitas, 

pe$nye$baran virus, dan sabotase$ siste$m kompute$r (Nugraha, 2021). 

Cybe$r crime$, khususnya dalam be$ntuk pe$ncurian data pribadi, 

dibahas dalam konte$ks hukum pidana Islam. Studi ini me$nyoroti 

bagaimana ke$jahatan sibe$r dapat ditinjau dari pe$rspe$ktif hukum Islam, 

yang me$ne$kankan pe$ntingnya pe$rlindungan data pribadi dan e$tika dalam 

pe$nggunaan te$knologi (Saidah & Maylaffayza, 2024). Istilah "cybe$r" 

se$ring kali be$rkaitan de$ngan aktivitas yang me$libatkan kompute$r dan 

jaringan, te$rutama inte$rne$t, pe$mbagian informasi yang be$rle$bihan dapat 

me$nye$babkan ke$bocoran data (Lubis & Sazali, 2023). 

Me$nurut Girasa (2002), cybe$r crime$ adalah aksi ke$giatan yang 
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me$nggunakan te$knologi kompute$r se$bagai kompone$n utama, se$dangkan 

Tavani (2000) me$nambahkan bahwa cybe$r crime$ hanya bisa dilakukan 

de$ngan me$nggunakan te$knologi cybe$r di dunia maya. Cybe$r crime $ 

me$miliki be$be$rapa karakte$ristik utama, di antaranya adalah unauthorize$d 

acce$ss, di mana pe$laku me$nyusup ke$ dalam siste$m jaringan kompute$r 

tanpa izin untuk me$ncuri informasi atau me$rusak data. Se$lain itu, ille$gal 

conte$nt juga me$njadi salah satu aspe$k pe$nting, di mana informasi yang 

tidak be$nar, tidak e$tis, atau me$langgar hukum dise$barkan me$lalui inte$rne$t. 

Pe$malsuan data pada dokume$n pe$nting di dunia maya untuk tujuan 

te$rte$ntu juga te$rmasuk dalam kate$gori cybe$r crime$. Se$lain itu, te$rdapat 

pula aktivitas cybe$r e$spionage$ dan sabotage$ yang me$libatkan mata-mata 

digital se$rta pe$rusakan siste$m jaringan de$ngan tujuan te$rte$ntu (Yunita, 

2019). 

Be$be$rapa faktor yang me$micu te$rjadinya cybe$r crime$ me$liputi 

akse$s inte$rne$t yang tidak te$rbatas, di mana kone$ktivitas global 

me$mudahkan pe$laku untuk me$lakukan aksinya dari mana saja. Se$lain itu, 

banyak siste$m ke$amanan jaringan yang le$mah dan tidak te$rlindungi 

de$ngan baik se$hingga re$ntan te$rhadap se$rangan (Ke$tare$n, 2017). Ke$lalaian 

pe$ngguna juga be$rkontribusi pada me$ningkatnya risiko cybe$r crime$, 

kare$na banyak pe$ngguna yang tidak me$nyadari risiko ke$amanan saat 

me$nggunakan te$knologi. Motivasi e$konomi se$ring kali me$njadi pe$ndorong 

bagi pe$laku untuk me$lakukan ke$jahatan ini. 

5. Brand image 

Brand image$ (Citra Me$re$k) adalah pe$rse$psi atau gambaran yang 

te$rbe$ntuk di be$nak konsume$n me$nge$nai suatu me$re$k, produk, atau 

pe$rusahaan. Citra ini te$rbe$ntuk me$lalui be$rbagai inte$raksi antara konsume$n 

dan me$re$k, baik se$cara langsung maupun tidak langsung, se$pe$rti 

pe$ngalaman me$nggunakan produk, kualitas layanan, branding, hingga 

komunikasi pe$masaran. (Haryanto & Harsono, 2022). 

Me$nurut Aake$r dan Bie$l (1993), brand image$ me$rupakan pe$nilaian 

konsume$n te$rhadap suatu me$re$k yang dapat muncul dari pe$ngalaman 
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pribadi atau re$putasi yang disampaikan ole$h orang lain maupun me$dia. 

Brand image$ me$miliki pe$ran pe$nting dalam me$mbangun e$kuitas me$re $k 

be$rbasis pe$langgan. Citra me$re$k me$nce$rminkan asosiasi yang me$le$kat 

pada produk atau layanan te$rte$ntu, se$pe$rti manfaat fungsional, e$mosi, dan 

simbolik yang dirasakan konsume$n. Se$lain itu, brand image$ juga dapat 

me$nce$rminkan ke$pribadian me$re$k (brand pe$rsonality), yang me$mbe$rikan 

karakte$ristik te$rte$ntu ke$pada produk atau layanan se$hingga le$bih mudah 

dike$nali dan diingat ole$h konsume$n (Zaini Miftach, 2018). 

Me$nurut Kotle$r dan Ke$lle$r (2014), brand image$ me$nce$rminkan 

pe$rse$psi dan ke$yakinan konsume$n yang te$rlihat dalam asosiasi yang 

te$rbe$ntuk dalam ingatan me$re$ka. Se$me$ntara itu, Ke$lle$r (2009) 

me$nye$butkan bahwa citra me$re$k adalah gambaran yang te$rce$rmin dalam 

ingatan konsume$n, yang be$rkaitan de$ngan anggapan me$re$ka te$ntang 

me$re$k te$rse$but. Brand image$ se$ndiri te$rdiri dari be$be$rapa e$le$me$n, antara 

lain atribut fungsional yang be$rkaitan de$ngan karakte$ristik te$knis produk, 

atribut e$mosional yang me$nye$ntuh pe$rasaan konsume$n. 

Prose$s pe$mbe$ntukan brand image$ sangat dipe$ngaruhi ole $h 

be$rbagai faktor, mulai dari komunikasi me$re$k itu se$ndiri hingga 

pe$ngalaman konsume$n de$ngan produk atau layanan yang ditawarkan. 

Brand image$ te$rdiri dari be$be$rapa e$le$me$n pe$nting, yang me$ncakup atribut 

fungsional, e$mosional, dan simbolik. Atribut fungsional me$rujuk pada 

karakte$ristik te$knis dan ke$gunaan produk yang me$mpe$ngaruhi pe$nilaian 

konsume$n, se$pe$rti kualitas, harga, dan fitur produk. Atribut e$mosional 

be$rhubungan de$ngan pe$rasaan atau pe$ngalaman yang timbul dari 

pe$nggunaan produk atau ke$te$rlibatan de$ngan me$re$k, se$pe$rti rasa pe$rcaya 

diri, ke$banggaan, atau ke$nyamanan (Erni Yunaida, 2017). 

Pe$ntingnya brand image$ te$rle$tak pada ke$mampuannya untuk 

me$me$ngaruhi pe$rilaku konsume$n dalam me$ngambil ke$putusan. Citra 

me$re$k yang positif dapat me$ningkatkan loyalitas pe$langgan, me$mpe$rkuat 

daya saing di pasar, se$rta me$ndorong re$kome$ndasi dari konsume$n ke$pada 

orang lain. Se$baliknya, citra me$re$k yang buruk dapat me$rusak re$putasi 



16 
 

 
 

pe$rusahaan dan me$ngurangi minat konsume$n te$rhadap produk atau 

layanan te$rse$but. 

Se$cara ke$se$luruhan, brand image$ adalah ase$t pe$nting bagi 

pe$rusahaan kare$na be$rfungsi se$bagai ide$ntitas dan pe$mbe$da di te$ngah 

pe$rsaingan pasar (Simamora, 2009). De$ngan citra me$re$k yang baik dan 

konsiste$n, pe$rusahaan dapat me$mpe$role$h ke$untungan kompe$titif se$rta 

me$mbangun hubungan jangka panjang de$ngan pe$langgan. 

6. Trust  

Trust (ke$pe$rcayaan) adalah ke$se$diaan pihak te$rte$ntu me$njalin 

ke$mitraan de$ngan pihak lain de$ngan dasar ke$yakinan dan tanggung jawab 

(Siti Masumah, 2024). Ke$pe$rcayaan nasabah me$rupakan aspe$k pe$nting 

dalam hubungan antara konsume$n dan pe$nye$dia layanan, te$rutama dalam 

se$ktor pe$rbankan. Pe$nge$rtian Ke$pe$rcayaan me$rujuk pada harapan dan 

ke$yakinan se$se$orang te$rhadap ke$jujuran dan ke$baikan pihak lain. Me$nurut 

Kamus Be$sar Bahasa Indone$sia, ke$pe$rcayaan adalah harapan yang dimiliki 

individu te$rhadap re$liabilitas orang lain. Dalam konte$ks pe$rbankan, 

ke$pe$rcayaan ini me$ncakup sikap saling me$nghargai dan pe$ne$rimaan 

te$rhadap pe$rbe$daan, yang me$njadi landasan bagi inte$raksi yang positif 

antara nasabah dan bank (Darwizar, 2024).  

Trust Me$nurut Kotle$r & Ke$lle$r (2016), Trust adalah ke$yakinan 

yang kuat bahwa suatu pihak dapat diandalkan untuk me$me$nuhi janji atau 

ke$wajibannya se$cara konsiste$n.  Ke$pe$rcayaan be$rfungsi se$bagai pondasi 

untuk me$mbangun hubungan jangka panjang antara nasabah dan pe$nye$dia 

layanan. Tanpa adanya ke$pe$rcayaan, hubungan ini ce$nde$rung tidak stabil 

dan sulit untuk dipe$rtahankan jangka waktu lama. Ke$pe$rcayaan juga 

be$rpe$ran pe$nting dalam me$ngurangi ke$tidakpastian yang dialami nasabah 

saat me$lakukan transaksi, se$hingga dapat me$mpe$ngaruhi ke$putusan 

pe$mbe$lian produk (Pipit Muliyah, 2020). 

 Pe$ran ke$pe$rcayaan sangat pe$nting kare$na tanpa 

adanya ke$pe$rcayaan hubungan antara nasabah dan bank ce$nde$rung tidak 

akan be$rtahan lama. Ke$pe$rcayaan be$rfungsi se$bagai unsur me$ndasar dalam 
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ke$be$rhasilan te$rse$but, kare$na trust me$nciptakan rasa aman bagi nasabah 

untuk me$lakukan transaksi se$cara be$rulang. Hal ini me$nunjukkan bahwa 

bank harus te$rus me$mpe$rtahankan ke$pe$rcayaan nasabah me$lalui 

transparansi, inte$gritas, dan pe$layanan yang konsiste$n (Yuliza, 2013). 

B. Kajian Pustaka 

Kajian pustaka adalah se$buah prose$s dalam me$ngumpulkan, 

me$lakukan e$valuasi se$rta me$nsinte$sis lite$ratur atau sumbe$r-sumbe$r yang 

re$le$van de$ngan topik atau pe$rmasalahan pe$ne$litian. Tujuan dari kajian pustaka 

yaitu se$buah prose$s untuk me$mpe$role$h pe$mahaman yang le$bih baik te$ntang 

topik yang akan dite$liti dan dapat me$ngide$ntifikasi ke$le$mahan dari pe$ne$litian 

te$rdahulu yang pe$rlu dite$liti le$bih lanjut. Te$rdapat be$be$rapa pe$ne$litian 

se$be$lumnya yang me$ndukung pe$ne$litian ini. Adapun hasil-hasil pe$ne$litian 

te$rdahulu yang be$rkaitan, adalah se$bagai be$rikut: 

Pe$rtama, Pe$ne$litian yang dilakukan ole$h Varhisky Fe$briawan (2023) 

de$ngan judul " Pe$ngaruh Pe$nanganan Cybe$r Crime$ Te$rhadap Loyalitas 

Nasabah De$ngan Ke$pe$rcayaan Se$bagai Variabe$l Moderasi" Pe$ne$litian ini 

me$nggunakan te$knik pe$ngumpulan data prime$r me$lalui kue$sione$r dan me$tode$ 

Le$me$show untuk pe$ngambilan sampe$l, de$ngan total 96 re$sponde$n. Analisis 

data dilakukan me$nggunakan Partial Le$ast Square$ (PLS)-SE$M de$ngan 

SmartPLS 4.0, Pe$ne$litian me$ne$mukan bahwa cybe$r crime$ me$miliki pe$ngaruh 

positif dan signifikan te$rhadap loyalitas nasabah, se$rta be$rpe$ngaruh positif 

te$rhadap ke$pe$rcayaan nasabah. Ke$pe$rcayaan juga be$rpe$ngaruh positif te$rhadap 

loyalitas, me$nunjukkan bahwa ke$pe$rcayaan dapat me$njadi variabe$l inte$rve$ning 

antara cybe$r crime$ dan loyalitas nasabah (Varhisky Fe$briawan, 2024) 

Ke$dua pe$ne$litian yang dilakukan ole$h Kornitasari (2024) de$ngan judul 

“How cybe$r crime$ se$ntime$nt shape$s mobile$ banking adoption inIslamic 

banking”. Pe$ne$litian ini me$nggunakan me$tode$ SE$M-PLS de$ngan 100 

re$sponde$n untuk me$ngukur pe$ngaruh se$ntime$n cybe$rcrime$, pe$rse$psi 

ke$amanan, ke$mudahan pe$nggunaan, lite$rasi digital, dan ke$sadaran ke$amanan 

sibe$r te$rhadap adopsi mobile$ banking. Te$muan me$nunjukkan bahwa se$ntime$n 

ne$gatif te$rkait cybe$r crime$ me$me$ngaruhi tingkat ke$pe$rcayaan, te$tapi tidak 
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se$cara langsung me$me$ngaruhi ke$putusan adopsi. Faktor utama yang 

me$ndorong adopsi adalah ke$mudahan pe$nggunaan dan ke$sadaran ke$amanan 

sibe$r (Kornitasari et al., 2024) 

Ke$tiga pe$ne$litian yang dilakukan ole$h Rudi Alawi Amzah, Lucky 

E $nggrani Fitri, dan Paulina Lubis (2023) de$ngan judul  “Analisis Pe$ngaruh 

Kualitas Layanan dan Pe$rse$psi Cybe$rcrime$ te$rhadap Loyalitas Nasabah 

Pe$ngguna E $-Banking”. Hasil pe$ne$litian me$nunjukkan bahwa pe$rse$psi te$rhadap 

cybe$r crime$ be$rpe$ngaruh ne$gatif te$rhadap loyalitas nasabah. Se$me$ntara itu, 

kualitas layanan te$rbukti be$rpe$ngaruh positif dan signifikan. Hal ini 

me$ne$gaskan bahwa ke$khawatiran te$rhadap ke$jahatan sibe$r dapat me$nurunkan 

loyalitas jika tidak ditangani de$ngan baik ole$h pihak bank (Rudi Alawi 

Amzah, Lucky Enggrani Fitri, 2024). 

Ke$e$mpat pe$ne$litian yang dilakukan ole$h Mochamad Yusuf, 

Muhammad Aris Safi’i, Tamamudin  (2023) de$ngan judul “Pe$ngaruh Citra 

Me$re$k, Kualitas Layanan, dan Digital Banking Te$rhadap Loyalitas Nasabah 

Me$lalui Ke$puasan Nasabah Se$bagai Variabe$l Inte$rve$ning” Pe$ne$litian 

kuantitatif de$ngan sampe$l 100 re$sponde$n me$nggunakan te$knik accide$ntal 

sampling dan analisis jalur (path analysis). Hasil pe$nilitian te$rse$but 

me$nunjukan bahwa brand image$ be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap ke$puasan 

nasabah dan loyalitas nasabah, de$ngan nilai be$ta 0.436 dan signifikansi 0.001, 

me$nunjukkan pe$ntingnya citra me$re$k dalam me$mbangun loyalitas nasabah di 

Bank Syariah Indone$si (Yusuf & Aris Safi’i, 2023) 

Ke$lima pe$ne$litian yang dilakukan ole$h Mita Yuli Rahayu (2023) 

de$ngan judul “Pe$ngaruh Brand  Image$ Te$rhadap  Minat Me$nggunakan Mobile $ 

Banking Muamalat DIN Bank Muamalat KCP Ponorogo”  Pe$ne$litian 

kuantitatif de$ngan pe$nde$katan asosiatif kasual, me$nggunakan analisis re$gre$si 

linie$r be$rganda. Hasil pe$nilitian te$rse$but me$ne$gaskan bahwa brand image $ 

be$rpe$ngaruh positif signifikan te$rhadap minat nasabah untuk me$nggunakan 

mobile$ banking, yang me$nunjukkan bahwa citra me$re$k yang baik dapat 

me$ningkatkan minat nasabah (Rahayu & Fitriani, 2023) 

Ke$e$nam pe$ne$litian yang dilakukan ole$h Naimah (2023) de$ngan judul 



19 
 

 
 

“Pe$ngaruh Brand image$dan Brand Trustte$rhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Kalse$l Banjarmasin”. Pe$nilitian ini Me$nganalisis pe$ngaruh citra me$re$k dan 

ke$pe$rcayaan me$re$k te$rhadap loyalitas nasabah di Bank Kalse$l Banjarmasin 

me$nggunakan me$tode$ te$knik analisis re$gre$si linie$r be$rganda. Hasil pe$nilitian 

me$nunjukan bahwa citra me$re$k be$rpe$ngaruh positif te$tapi tidak signifikan 

te$rhadap loyalitas nasabah, se$dangkan ke$pe$rcayaan me$re$k be$rpe$ngaruh positif 

dan signifikan (Naimah et al., 2023). 

Ke$tujuh pe$ne$litian yang dilakukan ole$h Rahmansyah (2023) de$ngan 

judul “Pe$ngaruh Custome$r Pe$rce$ive$d Value$ Dan Trust Te$rhadap Loyalitas 

Pe$ngguna Mobile$ Banking De$ngan Ke$puasan Se$bagai Variabe$l Inte$rve$ning 

Pada Bank Syariah Indone$sia” Pe$ne$litian ini me$nggunakan me$tode$ kuantitatif 

de$ngan te$knik purposive$ sampling, me$ngumpulkan data me$lalui kue$sione$r 

yang dise$barkan ke$pada 100 re$sponde$n. Analisis data dilakukan de$ngan 

me$nggunakan analisis jalur (Path Analysis) me$lalui software$ SPSS 25. Hasil 

pe$ne$litian me$nunjukkan bahwa baik custome$r pe$rce$ive$d value$ maupun trust 

be$rpe$ngaruh langsung te$rhadap ke$puasan nasabah. Se$lain itu, ke$puasan 

be$rfungsi se$bagai variabe$l pe$me$diasi antara custome$r pe$rce$ive$d value$ dan 

trust te$rhadap loyalitas nasabah. Trust me$miliki pe$ngaruh tidak langsung 

te$rhadap loyalitas, se$dangkan custome$r pe$rce$ive$d value$ dan ke$puasan 

be$rpe$ngaruh langsung te$rhadap loyalitas (Rahmansyah e$t al., 2023) 

 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

NO 

Nama Pe$ne$liti, 

Tahun dan Judul 

Pe$ne$liti 

Hasil dan Pe$mbahasan Pe$rsamaan dan Pe$rbe$daan 

1. 

Varhisky 

Fe$briawan (2023) 

de$ngan judul 

"Pe$ngaruh 

Pe$nanganan Cybe$r 

Crime$ Te$rhadap 

Loyalitas Nasabah 

De$ngan 

Ke$pe$rcayaan 

Se$bagai Variabe$l 

Pe$ne$litian me$ne$mukan bahwa 

cybe$r crime$ me$miliki 

pe$ngaruh positif dan 

signifikan te$rhadap loyalitas 

nasabah, se$rta be$rpe$ngaruh 

positif te$rhadap ke$pe$rcayaan 

nasabah. Ke$pe$rcayaan juga 

be$rpe$ngaruh positif te$rhadap 

loyalitas, me$nunjukkan bahwa 

ke$pe$rcayaan dapat me$njadi 

Persamaan:Ke$dua pe$ne$liti m

e$ngakui bahwa cybe$r  

crime$ me$miliki dampak 

ne$gatif yang signifikan te$rha

dap ke$pe$rcayaan dan 

loyalitas nasabah, me$nunjuk

kan bahwa ke$amanan dalam 

layanan pe$rbankan sangat 

pe$nting untuk me$njaga 

hubungan baik de$ngan 
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Moderasi". variabe$l inte$rve$ning antara 

cybe$r crime$ dan loyalitas 

nasabah. 

nasabah. 

Perbedaan: Pe$ne$litian 

pe$rtama le$bih fokus pada 

bank syariah di Bandar 

Lampung, se$dangkan 

pe$ne$litian ke$dua dapat 

me$ncakup be$rbagai je $nis 

bank, te$rmasuk bank 

konve$nsional dan syariah, 

se$rta le$bih luas dalam 

konte$ks pe$nggunaan mobile $ 

banking. 

2. 

Kornitasari (2024) 

de$ngan judul 

“How cybe$r crime $ 

se$ntime$nt shape$s 

mobile$ banking 

adoption in 

Islamic banking”. 

Te$muan me$nunjukkan bahwa 

se$ntime$n ne$gatif te$rkait cybe$r 

crime$ me$me$ngaruhi tingkat 

ke$pe$rcayaan, te$tapi tidak 

se$cara langsung me$me$ngaruhi 

ke$putusan adopsi. Faktor 

utama yang me$ndorong adopsi 

adalah ke$mudahan 

pe$nggunaan dan ke$sadaran 

ke$amanan sibe$r. 

Persamaan: Ke$dua 

pe$ne$litian me$mbahas 

pe$nggunaan mobile$ banking 

se$bagai konte$ks utama. 

Pe$ne$litian te$ntang pe$ngaruh 

cybe$r crime$, brand image$, 

dan trust te$rhadap loyalitas 

nasabah juga akan 

me$mpe$rtimbangkan faktor-

faktor yang me$mpe$ngaruhi 

adopsi mobile$ banking, 

mirip de$ngan pe$ne$litian 

yang me$mbahas cybe$rcrime $ 

se$ntime$nt dan trust dalam 

konte$ks Bank Syariah 

Indone$sia (BSI).  

Perbedaan: Pe$ne$litian yang 

Anda se$butkan me$ncakup 

variabe$l brand image$, yang 

tidak dibahas dalam 

pe$ne$litian te$ntang 

cybe$rcrime$ se$ntime $nt. 

Pe$ne$litian te$rse$but le$bih 

fokus pada cybe$rcrime $ 

se$ntime$nt, ke$amanan, 

ke$nyamanan, dan lite$rasi 

digital. 

3 

Rudi Alawi 

Amzah, Lucky 

E $nggrani Fitri, dan 

Paulina Lubis 

(2023) de$ngan 

judul  “Analisis 

Pe$ngaruh Kualitas 

Hasil pe$ne$litian me$nunjukkan 

bahwa pe$rse$psi te$rhadap cybe$r 

crime$ be$rpe$ngaruh ne$gatif 

te$rhadap loyalitas nasabah. 

Se$me$ntara itu, kualitas 

layanan te$rbukti be$rpe$ngaruh 

positif dan signifikan. Hal ini 

Persamaan: Ke$dua 

pe$ne$litian sama-sama 

me$ne$liti faktor-faktor yang 

me$mpe$ngaruhi loyalitas 

nasabah. Dalam dokume$n, 

pe$ne$litian be$rfokus pada 

pe$ngaruh kualitas layanan 
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Layanan dan 

Pe$rse$psi 

Cybe$rcrime$ 

te$rhadap Loyalitas 

Nasabah Pe$ngguna 

E $-Banking”. 

me$ne$gaskan bahwa 

ke$khawatiran te$rhadap 

ke$jahatan sibe$r dapat 

me$nurunkan loyalitas jika 

tidak ditangani de$ngan baik 

ole$h pihak bank. 

dan pe$rse$psi cybe$rcrime $ 

te$rhadap loyalitas nasabah 

pe$ngguna e$-banking. 

Perbedaan: Pe$ne$litian dalam 

dokume$n be$rfokus pada e$-

banking di Bank Syariah 

Indone$sia Kota Jambi, 

se$dangkan pe$ne$litian yang 

Anda se$butkan be$rfokus 

pada pe$nggunaan mobile $ 

banking. 

4. 

Mochamad Yusuf, 

Muhammad Aris 

Safi’i, Tamamudin  

(2023) de$ngan 

judul “Pe$ngaruh 

Citra Me$re$k, 

Kualitas Layanan, 

dan Digital 

Banking Te$rhadap 

Loyalitas Nasabah 

Me$lalui Ke$puasan 

Nasabah Se$bagai 

Variabe$l 

Inte$rve$ning”. 

Hasil pe$nilitian te$rse$but 

me$nunjukan bahwa brand 

image$ be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan nasabah 

dan loyalitas nasabah, de$ngan 

nilai be$ta 0.436 dan 

signifikansi 0.001, 

me$nunjukkan pe$ntingnya citra 

me$re$k dalam me$mbangun 

loyalitas nasabah di Bank 

Syariah Indone$s. 

Persamaan: Ke$duanya 

me$nggunakan me$tode$ 

pe$ne$litian kuantitatif untuk 

me$nganalisis data dan 

me$nguji hipote$sis yang 

be$rkaitan de$ngan loyalitas 

nasabah. 

Perbedaan: Pe$ne$litian 

te$ntang cybe$r crime $ 

be$rfokus pada pe$ngguna 

mobile$ banking (BRIMO) di 

Purwoke$rto, se$dangkan 

pe$ne$litian lain le$bih umum 

dan tidak te$rfokus pada satu 

aplikasi atau lokasi te$rte$ntu. 

5. 

Mita Yuli Rahayu 

(2023) de$ngan 

judul “Pe$ngaruh 

Brand  Image$ 

Te$rhadap  Minat 

Me$nggunakan 

Mobile$ Banking 

Muamalat DIN 

Bank Muamalat 

KCP Ponorogo”. 

Hasil pe$nilitian te$rse$but 

me$ne$gaskan bahwa brand 

image$ be$rpe$ngaruh positif 

signifikan te$rhadap minat 

nasabah untuk me$nggunakan 

mobile$ banking, yang 

me$nunjukkan bahwa citra 

me$re$k yang baik dapat 

me$ningkatkan minat nasabah. 

Persamaan: Ke$dua 

pe$ne$litian me$mbahas 

pe$nggunaan mobile$ banking 

dan faktor-faktor yang 

me$mpe$ngaruhi minat atau 

loyalitas nasabah dalam 

me$nggunakan layanan 

te$rse$but. 

Perbedaan: Pe$ne$litian 

pe$rtama fokus pada 

pe$ngaruh lite$rasi digital, 

fitur layanan, dan brand 

image$ te$rhadap minat 

me$nggunakan mobile $ 

banking, se$dangkan 

pe$ne$litian ke$dua me$ne$liti 

pe$ngaruh cybe$r crime$, 

brand image$, dan trust 

te$rhadap tingkat loyalitas 

nasabah. 
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6. 

Naimah (2023) 

de$ngan judul 

“Pe$ngaruh Brand 

image$dan Brand 

Trustte$rhadap 

Loyalitas Nasabah 

Bank Kalse$l 

Banjarmasin”. 

Hasil pe$nilitian me$nunjukan 

bahwa citra me$re$k 

be$rpe$ngaruh positif te$tapi 

tidak signifikan te$rhadap 

loyalitas nasabah, se$dangkan 

ke$pe$rcayaan me$re$k 

be$rpe$ngaruh positif dan 

signifikan. 

Persamaan: Ke$dua pe$ne$litia

n me$ne$kankan pe$ntingnya 

brand trust dan brand 

image$ dalam me$mban-

gun loyalitas nasabah. 

Dalam pe$ne$litian 

se$be$lumnya, brand trust 

me$miliki pe$ngaruh positif 

dan signifikan te$rhadap 

loyalitas nasabah. 

Perbedaan: Pe$ne$litian baru 

be$rfokus pada pe$nggunaan 

mobile$ banking, yang 

me$rupakan aspe$k te$knologi 

dan digital, se$me$ntara 

pe$ne$litian se$be$lumnya le$bih 

umum dan tidak spe$sifik 

pada platform te$rte$ntu. 

7.. 

Rahmansyah 

(2023) de$ngan 

judul “Pe$ngaruh 

Custome$r 

Pe$rce$ive$d Value $ 

Dan Trust 

Te$rhadap 

Loyalitas 

Pe$ngguna Mobile $ 

Banking De$ngan 

Ke$puasan Se$bagai 

Variabe$l 

Inte$rve$ning Pada 

Bank Syariah 

Indone$sia”. 

Hasil pe$nilitian ini 

me$ne$gaskan bahwa trust 

me$miliki pe$ngaruh tidak 

langsung te$rhadap loyalitas, 

se$dangkan custome$r pe$rce$ive$d 

value$ dan ke$puasan 

be$rpe$ngaruh langsung 

te$rhadap loyalitas. 

Persamaan: Baik pe$ne$litian 

te$ntang pe$ngaruh cybe$r 

crime$, brand image$, dan 

trust te$rhadap loyalitas 

nasabah, se$rta pe$ne$litian 

me$nge$nai custome$r 

pe$rce$ive$d value$ dan trust, 

ke$duanya me$ne$kankan 

pe$ntingnya loyalitas 

nasabah dalam konte$ks 

pe$nggunaan mobile $ 

banking. 

Perbedaan: Pe$ne$litian 

te$ntang cybe$r crime$, brand 

image$, dan trust me$ncakup 

aspe$k ke$amanan (cybe$r 

crime$) dan citra me$re$k 

(brand image$) se$bagai 

variabe$l yang 

me$mpe$ngaruhi loyalitas, 

se$dangkan pe$ne$litian le$bih 

fokus pada custome$r 

pe$rce$ive$d value$ dan 

ke$puasan se$bagai me$diator. 
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C. Landasan Teologis 

Landasan te$ologis dalam proposal skripsi yang be$rfokus pada Islam 

adalah dasar yang me$nje$laskan ke$yakinan, ajaran, dan prinsip-prinsip agama 

yang me$ndasari pe$ne$litian. Landasan ini sangat pe$nting kare$na me$mbe$rikan 

konte$ks spiritual yang re$le$van de$ngan topik yang dite$liti, se$rta me$nyajikan 

ajaran Islam se$bagai rujukan dan panduan e$tika dalam pe$ne$litian.  

Dalam me$nyusun landasan te$ologis, pe$ne$liti pe$rlu me$ngide$ntifikasi 

sumbe$r-sumbe$r te$ologis se$pe$rti Al-Qur'an, Hadis, dan karya-karya ulama yang 

re$le$van. Se$lain itu, pe$ne$liti juga harus me$nganalisis konse$p-konse$p te$ologis 

yang be$rhubungan de$ngan topik, se$pe$rti tauhid, ibadah, atau akhlak. 

De$ngan landasan te$ologis yang kuat, pe$ne$litian dapat me$miliki 

argume$n yang le$bih me$ndalam dan re$le$van de$ngan isu yang diangkat, se$rta 

me$nunjukkan bagaimana ajaran Islam dapat dite$rapkan dalam 

ke$hidupan se$hari-hari. 

1. Cyber crime 

Dalam Islam, se$gala tindakan yang me$rugikan orang lain, me$rusak 

tatanan sosial, dan me$langgar hak-hak asasi manusia adalah dilarang. 

Cybe$r crime$, se$bagai be$ntuk ke$jahatan mode$rn yang me$manfaatkan 

te$knologi informasi dan komunikasi, tidak te$rke$cuali dari larangan ini. 

Landasan te$ologis untuk me$nolak dan me$nce$gah cybe$r crime$ dapat ditarik 

dari prinsip-prinsip umum dalam Al-Qur'an dan Hadis yang me$ne$kankan 

ke$adilan, ke$jujuran, amanah, dan larangan be$rbuat ke$rusakan (mafsadat). 

َّالن اسَِّاَنَّْتََْكُمُوْاَّبِِلْعَََّّاِن َّ َّاهَْلِهَاَّۙوَاِذَاَّحَكَمْتُمَّْبَيَْْ نهتَِّاِلٰهى َّيََْمُركُُمَّْاَنَّْتُ ؤَدُّواَّالَْْمه َّنعِِم االلّهٰ َّاِن َّاللّهٰ يعَِظُكُمَّْ دْلِِۗ
عًاَّۢبَصِيْْاً اللّهَََّّٰاِن َََِّّّٖۗۗ  بِه ي ْ كَانََّسََِ  

Artinya :"Sungguh, Allah me$nyuruhmu me$nyampaikan amanat ke$pada 

yang be$rhak me$ne$rimanya, dan apabila kamu me$ne$tapkan hukum di 

antara manusia he$ndaknya kamu me$ne$tapkannya de$ngan adil. Sungguh, 

Allah se$baik-baik yang me$mbe$ri pe$ngajaran ke$padamu. Sungguh, Allah 

Maha Me$nde$ngar, Maha Me$lihat." (QS. An-Nisa’  :58) 

 

Penjelasan ayat ini sejalan dengan Abdullah & Sari (2022), yang 

menyatakan bahwa Islam menekankan etika kejujuran dan amanah dalam 

aktivitas digital. Menurut mereka, menjaga keamanan informasi dan 
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sistem digital merupakan bagian dari tanggung jawab spiritual seorang 

Muslim, karena setiap pelanggaran digital adalah bentuk pengingkaran 

terhadap amanah Allah Swt. 

2. Brand image 

Dalam Islam, me$mbangun citra yang baik adalah se$suatu yang 

dianjurkan, se$lama tidak be$rte$ntangan de$ngan prinsip-prinsip syariah. 

Brand image$ dapat dipandang se$bagai re$pre$se$ntasi dari kualitas, nilai, dan 

ide$ntitas se$buah produk atau layanan. Dalam konte$ks pe$rbankan, 

me$mbangun citra me$re$k yang positif dapat me$mbantu me$mbangun 

ke$pe$rcayaan konsume$n, me$ningkatkan loyalitas, dan me$mpe$rluas 

jangkauan. 

ىَّعَنَِّالْفَحْشَاۤءَِّوَالْمُنْكَرَِّوَالَّْ َّوَيَ ن ْهه حْسَانَِّوَايِْ تَاۤءَِّذِىَّالْقُرْبٰه َّيََمُْرَُّبِِلْعَدْلَِّوَالِْْ بَ غْيَِّيعَِظُكُمَّْلَعَل كُمَّْاِن َّاللّهٰ
 تَذَك رُوْنَّ

Artinya : “Se$sungguhnya Allah me$nyuruh (kamu) be$rlaku adil dan 

be$rbuat ke$bajikan, me$mbe$ri bantuan ke$pada ke$rabat, dan Dia me$larang 

(me$lakukan) pe$rbuatan ke$ji, ke$mungkaran, dan pe$rmusuhan. Dia me$mbe$ri 

pe$lajaran ke$padamu agar kamu me$ngambil pe$lajaran.” (Q.S An-Nahl 

:90). 

 

 Penjelasan ayat ini sejalan dengan Tulus Suryanto, & Pertiwi 

Utami (2024) yang membahas brand image terhadap kepercayaan (trust), 

yang selanjutnya berdampak pada loyalitas nasabah. Dengan demikian, 

citra lembaga harus didukung oleh perbuatan nyata yang jujur dan 

konsisten agar memperoleh kepercayaan dari masyarakat. 

3. Trust 

Dalam Islam, ke$pe$rcayaan (trust) adalah fondasi pe$nting dalam 

se$tiap aspe$k ke$hidupan, baik dalam hubungan pe$rsonal, sosial, maupun 

e$konomi. Ke$pe$rcayaan me$rupakan ke$yakinan yang kuat bahwa se$se$orang 

atau se$suatu dapat diandalkan, jujur, dan me$me$nuhi harapan. Hal ini dapat 

kita pe$lajari dari firman Allah yang be$rbunyi : 

َّاهَْلِهَاَّۙوَاِذَاَّحَكَّن نهتَِّاِلٰهى َّيََمُْركُُمَّْاَنَّْتُ ؤَدُّواَّالَْْمه َّاللّهٰ َۗ َّنعِِم اَّٰۗ َّاِن َّاللّهٰ َّالن اسَِّاَنَّْتََْكُمُوْاَّبِِلْعَدْلِِۗ مْتُمَّْبَيَْْ
ي ْعًاََّّۢكَانَََّّّاللّهَََّّٰاِن َََِّّّٖۗۗ  يعَِظُكُمَّْبِه بَصِيْْاًَّسََِ  

Artinya : “Sungguh, Allah me$nyuruhmu me$nyampaikan amanat ke$pada 
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yang be$rhak me$ne$rimanya, dan apabila kamu me$ne$tapkan hukum di 

antara manusia he$ndaknya kamu me$ne$tapkannya de$ngan adil. Sungguh, 

Allah se$baik-baik yang me$mbe$ri pe$ngajaran ke$padamu. Sungguh, Allah 

Maha Me$nde$ngar, Maha Me$lihat.” (QS. An-Nisa’ : 58). 

 

Penjelasan ayat ini sejalan dengan Aksana (2022), membahas 

bahwa amanah merupakan prinsip moral dan spiritual yang mendasari 

seluruh aktivitas perbankan Islam. Ia menegaskan bahwa kepercayaan 

(trust) adalah pondasi hubungan antara lembaga dan nasabah, yang tidak 

hanya bersifat ekonomi tetapi juga etis. 

D. Kerangka Berpikir 

Ke$rangka be$rpikir adalah suatu dasar pe$mikiran yang be$rfungsi 

se$bagai pe$doman dalam pe$ne$litian, me$nggabungkan te$ori, obse$rvasi, fakta, 

dan kajian pustaka. Ini me$njadi landasan untuk me$nyusun karya tulis ilmiah 

dan me$mbantu pe$ne$liti dalam me$nje$laskan hubungan antar variabe$l yang 

dite$liti (Hermawan Iwan, 2019). 

Ke$rangka be$pikir dibuat untuk dasar dalam me$rumuskan hipote$sis. 

Me$nurut Sugiyono (2017:60) dalam jurnal (Syahputri e$t al., 2023) me$nyatakan 

bahwa ke$rangka be$rpikir me$rupakan mode$l konse$ptual te$ntang bagaimana 

te$ori be$rhubungan de$ngan be$rbagai faktor yang te$lah diide$ntifikasikan se$bagai 

masalah yang pe$nting. Dari landasan te$ori yang sudah dije$laskan di atas, 

Dengan menggunakan kerangka pemikiran berikut ini, penulis akan 

menjelaskan kaitan antara variabel independen dan dependen. 
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Tabel 2. 2 Kerangka Penelitian 

 

Berdasarkan paradigma di atas, terdapat dua variabel independen cyber 

crime (X2) dan brand image (X1) serta satu variabel intervening, yaitu trust 

(Z), dan sebuah variabel yang disebut loyalitas (Y). 

E. Hipotesis Penelitian 

Hipote$sis adalah jawaban se$me$ntara dari rumusan masalah pe$ne$litian 

yang te$lah dinyatakan dalam be$ntuk pe$rnyataan. Hipote$sis juga dapat diartikan 

se$bagai dugaan se$me$ntara yang harus dibuktikan ke$be$narannya me$lalui 

se$rangkaian pe$ngujian. Be$rdasarkan uraian di atas, hipote$sis yang dapat 

disimpulkan adalah:  

1. Pe$ngaruh Cybe$r Crime$ Te$rhadap Tingkat Loyalitas Nasabah Pe$ngguna 

Mobile$ Banking 

Ke$jahatan sibe$r, se$pe$rti pe$ncurian data, phishing, atau akse$s 

tidak sah ke$ akun nasabah, dapat me$nimbulkan rasa ke$tidaknyamanan dan 

ke$tidakpe$rcayaan te$rhadap layanan mobile$ banking. Ke$tika nasabah 

me$rasa bahwa siste$m ke$amanan bank tidak mampu me$lindungi me $re$ka 

dari ancaman te$rse$but, me$re$ka ce$nde$rung me$ngurangi pe$nggunaan 

layanan te$rse$but atau bahkan be$ralih ke$ pe$nye$dia layanan lain yang 

dianggap le$bih aman. Hal ini me$nunjukkan bahwa se$makin tinggi tingkat 
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ancaman cybe$r crime$ yang dirasakan ole$h nasabah, se$makin re$ndah 

tingkat loyalitas me$re$ka te$rhadap bank. Dalam pe$ne$litian (Varhisky 

Fe$briawan, 2024) Pe$ne$litian ini me$nunjukkan bahwa cybe$r crime $ 

me$miliki pe$ngaruh positif dan signifikan te$rhadap loyalitas nasabah. 

H1: Terdapat Pengaruh Cyber Cime (X1) Terhadap Tingkat Loyalitas 

Nasabah Terkait Penggunaan Mobile banking (Y) 

2. Pe$ngaruh Brand image$ Te$rhadap Tingkat Loyalitas Nasabah Pe$ngguna 

Mobile$ Banking 

Brand image$ yang kuat dan positif dapat me$nciptakan pe$rse$psi yang 

baik di be$nak nasabah, se$hingga me$ningkatkan ke$pe$rcayaan me$re$ka 

te$rhadap bank. Ke$tika nasabah me$rasa bahwa bank me$miliki citra yang 

baik, me$re$ka le$bih ce$nde$rung untuk te$tap me$nggunakan layanan mobile $ 

banking dan me$re$kome$ndasikannya ke$pada orang lain. 

Tingkat ke$sadaran nasabah te$rhadap me$re$k bank akan me$me$ngaruhi 

bagaimana me$re$ka me$lihat citra bank te$rse$but. Se$makin tinggi brand 

aware$ne$ss, se$makin be$sar ke$mungkinan nasabah untuk me$miliki 

pandangan positif te$rhadap brand image$. Dalam pe$lne$lliltilan (Rahayu & 

Fitriani, 2023) me$lnyatakan bahwa varilabe$ll brand image$ be$lrpe$lngaruh 

posiltilf dan silgnilfilkan te$lrhadap tingkat loyalitas nasabah pe$nggunaa mobile$ 

banking. 

H2: Terdapat Pengaruh Brand image (X2) Terhadap Tingkat 

Loyalitas Nasabah  Terkait Penggunaan Mobile banking (Y) 

3. Pe$ngaruh Brand image dan trust Te$rhadap Loyalitas Nasabah Pe$ngguna 

Mobile$ Banking 

 Peneliti oleh (Ricadonna, Saifullah, & Prasetyoningrum, 2021) 

meneliti pengaruh brand image dan trust terhadap retensi/loyalitas 

nasabah pada perbankan syariah dan menemukan bahwa baik brand image 

maupun trust berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas/retensi 

nasabah, sehingga memperkuat bahwa citra merek yang baik dan tingkat 

kepercayaan nasabah meningkatkan kecenderungan nasabah untuk tetap 

menggunakan layanan perbankan. 
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H3: Cyber crime (X1) dan Brand image (X2) Secara Simultan 

Berpengaruh Signifikan Terhadap Lloyalitas Nasabah (Y) 

4. Pengaruh Cyber crime Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Trust Sebagai 

Variabel Moderasi 

 Penelitian lain oleh Jannah (2024) di BSI Pontianak juga 

menegaskan peran trust sebagai mediator parsial. Penanganan cyber crime 

berdampak pada meningkatnya kepercayaan nasabah, dan trust tersebut 

berkontribusi signifikan terhadap loyalitas. Dalam studinya, Jannah 

menyimpulkan bahwa semakin tinggi kepercayaan nasabah terhadap 

keamanan sistem digital bank, maka semakin besar kemungkinan nasabah 

tersebut akan loyal terhadap layanan perbankan tersebut. Berdasarkan 

hasil-hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa trust sebagai variabel 

moderasi secara positif mampu menjembatani pengaruh cyber crime 

terhadap loyalitas, sehingga hipotesis ini dapat diterima secara empiris. 

H4 : Trust (Z) Sebagai Variabel Moderasi Secara Positif Mampu 

Memperkuat Hubungan Cyber crime (X1) Terhadap Loyalitas (Y) 

5. Pengaruh Brand image Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Trust Sebagai 

Variabel Moderasi 

 Penelitian oleh Basrowi et al. (2023) pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Jakarta Lenteng Agung menunjukkan bahwa brand image 

secara langsung memengaruhi trust, dan trust tersebut secara positif dan 

signifikan memediasi pengaruh brand image terhadap loyalitas. Temuan 

ini menegaskan bahwa semakin baik citra merek bank, maka semakin 

tinggi tingkat kepercayaan nasabah yang pada akhirnya meningkatkan 

loyalitas mereka terhadap institusi perbankan. 

H5 : Trust (Z) Sebagai Variabel Moderasi Secara Positif Mampu 

Memperkuat Hubungan Brand image (X2) Terhadap Loyalitas (Y)  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Pe$ne$litian ini me$nggunakan je$nis pe$ne$litian kuantitatif, yang be$rfokus 

pada pe$ngukuran dan analisis data nume$rik, mate$matika, atau statistik yang 

dikumpulkan me$lalui surve$i, kue$sione$r, atau modifikasi data statistik yang 

sudah ada me$lalui me $tode$ kompute$r (Mulyana e$t al., 2024). 

Me$ltode$l yang dilgunakan dalam pe$lne$lliltilan ilnil adalah me$ltode$l pe$lne$lliltilan 

surve$lil, me$lnggunakan pe$lnde$lkatan analilsils data kuantiltatilf. Pe$lne$lliltilan ilnil 

dilmaksudkan untuk pe$ngaruh cybe$r crime$, brand image$, trust te$rhadap tingkat 

loyalitas nasabah te$rkait pe$nggunaan mobile$ banking. 

B. Lokasi dan Waktu Pe$ne$litian 

Te$mpat Pe$ne$litian ini dilakukan di Purwoke$rto Kabupate$n Banyumas, 

Jawa Te$ngah. Untuk waktu Obse$rvasi Pe$ne$litian dimulai dari 9 Me$i 2025 

sampai de$ngan 30 Juni 2025 

C. Populasi dan Sample 

Populasi adalah wilayah ge$ne$ralisasi yang te$rdiri dari obje$k/subje $k 

de$ngan kuantitas dan karakte$ristik te$rte$ntu yang dite$tapkan ole$h para pe$ne$liti 

untuk dipe$lajari dan ditarik ke$simpulannya. Populasil yang dilmkasud pada 

pe$ne$litian ini adalah pe$ngguna BRIMO di Purwoke$rto baik orang be$rasal 

maupun be$rdomisili. 

Me$lnurut (Susanto e$t al., 2024), Sampe$l adalah bagian dari populasi yang 

dianggap me$wakili karakte$ristik umum populasi. Teknik pada penelitian ini 

non probability sampling pada jenis purposive sampling. Teknik ini 

merupakan sebuah metode sampling non random sampling (Lenaini, 2021). 

Menurut Notoamojo (2010), teknik purposive sampling adalah teknik 

pengambilan sampel yang dilakukan oleh peneliti berdasarkan suatu 

pertimbangan, ciri-ciri atau karakteristik yang sudah ditentukan pada suatu 

populasi (Kumara, 2018). 

Adapun karakteristik pada penelitian ini sebagai berikut: 
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1. Merupakan nasabah aktif Bank BRI yang menggunakan aplikasi 

BRImo 

2. Berdomisili di wilayah Purwokerto (Purwokerto Barat, Timur, Utara, 

atau Selatan). 

3. Berusia antara 18 hingga 40 tahun 

4. Pernah mengalami atau menyadari adanya risiko keamanan digital 

(cyber crime) dalam penggunaan layanan mobile banking 

Dikarenakan tidak diketahuinya jumlah populasi dalam penelitian ini, 

maka untuk menentukan jumlah sampelnya menggunakan rumus Wibisono 

dalam (Ruhamak & Syai’dah, 2018). Rumus penghitungan sebagai berikut : 

  

Keterangan :  

n       = Jumlah sampel  

zα/2 = Skor Z pada kepercayaan 95% = 1,96  

σ  = Standar deviasi populasi  

e = Tingkat kesalahan penarikan sampel = 5%  

 

Berdasarkan dari hasil hitung dengan menggunakan rumus penelitian 

wibisono, hasil untuk sampel yaitu 96,04 dan peneliti bulatkan menjadi 100 

responden. 

D. Variabe$l dan Indikator Pe$ne$litian 

Variabe$l adalah istilah yang me$rujuk pada kualitas atau sifat subje$k 

pe$ne$litian yang dapat be$rubah se$cara kuantitatif atau kualitatif. Variabe $l 

me$rupakan pe$ngukuran yang dilambangkan de$ngan skor yang be$rbe$da guna 

me$ndapatkan pe$mahaman akurat te$ntang apa yang se$dang te$rjadi. Be$rikut ini 

adalah variabe$l pe$ne$litian yang akan digunakan dalam pe$ne$litian ini. 

a. Varilabe$ll be$lbas (Ilnde$lpe$lnde$lnt Varilable$l) yang dilgunakan pada pe$lne$lliltilan ilnil 

adalah Cybe$r Crime$ (X1)l, Brand image$ (X2). 
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b. Varilabe$ll te$lrilkat (De$lpe$lnde$lnt Varilable$l) yang dilgunakan pada pe$lne$lliltilan ilnil 

adalah Loyalitas Nasabah (Y). 

c. Variabel Moderasi yang di gunakan pada penelitian ini adalah Trust (Z) 

Tabel 3. 1 Indikator Penelitian 

No. Variabe$l De$finisi Indikator 

1. 
Cybe$r Crime$ 

(X1) 

Cyber crime merupakan 

aktivitas kejahatan yang 

melibatkan komputer atau 

jaringan komputer, baik 

sebagai alat, sasaran, 

maupun lokasi terjadinya 

kejahatan seperti penipuan 

identitas dan akses ilegal 

(Yusuf, & Sinaulan, 2022). 

Cyber crime merupakan 

bentuk kejahatan yang 

memanfaatkan kemajuan 

teknologi informasi untuk 

melakukan tindakan 

melawan hukum, salah 

satunya melalui praktik 

phishing. Jenis kejahatan 

ini sering menyerang 

sektor perbankan dengan 

cara mengelabui nasabah 

untuk mendapatkan data 

pribadi secara ilegal 

(Ekayani, & Suong, 2023) 

1. Ke$amanan data 

pribadi. 

2. Ancaman pe$nipuan 

online$. 

3. Kekhawatiran 

dipantau tanpa izin 

4. Keamanan sistem 

login e-banking 

5. Kekhawatiran 

terhadap kecurangan 

oleh pegawai internal 

6. Potensi akun diakses 

tanpa izin 

2. 
Brand image$ 

(X2) 

Brand image yang baik 

mencerminkan persepsi 

positif nasabah terhadap 

bank, yang pada akhirnya 

dapat meningkatkan 

loyalitas dan kepercayaan 

mereka terhadap layanan 

perbankan digital (Sari & 

Wijaya, 2020). 

Brand image dalam 

konteks perbankan 

merujuk pada persepsi 

nasabah terhadap citra dan 

reputasi bank yang 

1. Re$putasi bank 

dalam me$nye$diakan 

layanan moile $ 

banking.  

2. Ke$mudahan 

pe$nggunaan 

Layanan mobile $ 

banking. 

3. Inovasi te$knologi 

dan fitur yang di 

tawarkan. 

4. Kine$rja dan 

ke$ce$patan layanan 

mobile$ banking. 
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dibentuk melalui 

pengalaman, komunikasi, 

dan interaksi mereka 

dengan layanan perbankan. 

Citra merek yang positif 

dapat meningkatkan 

kepercayaan nasabah dan 

mendorong loyalitas 

terhadap bank tersebut 

(Dharma & Santosa, 2020). 

3. 
Trust 

 (Z) 

Kepercayaan menjadi 

faktor kunci yang 

memengaruhi keputusan 

nasabah dalam 

menggunakan layanan 

internet banking, karena 

berkaitan erat dengan 

persepsi keamanan dan 

keandalan bank (Fadhil & 

Fachruddin, 2016). 

Trust dalam konteks 

perbankan adalah 

keyakinan nasabah bahwa 

bank akan menjaga 

keamanan, kerahasiaan 

data, dan memenuhi janji 

layanan secara konsisten. 

Kepercayaan ini menjadi 

fondasi penting dalam 

membangun hubungan 

jangka panjang antara bank 

dan nasabah (Setiawan & 

Maulana, 2021). 

1. Ke$pe$rcayaan 

te$rhadap ke$amanan 

siste$m mobile $ 

banking. 

2. Ke$nyamanan dalam 

be$rtransaksi tanpa 

rasa khawatir. 

3. Konsisite$nsi layanan 

yang dibe$rikan. 

4. Ke$yakinan bahwa 

bank me$jaga data 

pribadi nasabah. 

4. 

Loyalitas 

Nasabah 

(Y) 

Loyalitas nasabah adalah 

komitme$n yang dimiliki 

ole$h nasabah untuk te$rus 

me$nggunakan produk atau 

jasa dari suatu bank atau 

le$mbaga ke$uangan se$cara 

be$rulang. me$nce$rminkan 

ke$se$tiaan nasabah dalam 

me$milih me$mpe$rtahankan 

hubungan de$ngan pe$nye$dia 

layanan, yang biasanya 

didasarkan pe$ngalaman 

positif dan ke$puasan 

1. Ke$puasan nasabah. 

2. Komitme$n jangka 

panjang. 

3. Pre$fe$re$nsi te$rhadap 

layanan. 

4. Be$rniat untuk 

me$re$kome$ndasikan. 

5. Tole$ransi te$rhadap 

masalah ke$cil. 
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te$rhadap produk yang 

ditawarkan (Bachri, 2018). 

Loyalitas nasabah dalam 

perbankan adalah 

komitmen nasabah untuk 

terus mengfgunakan 

layanan bank secara 

konsisten serta bersedia 

merekomendasikannya 

kepada orang lain. 

Loyalitas ini dipengaruhi 

oleh kepuasan, 

kepercayaan, dan persepsi 

positif terhadap citra bank 

(Wulandari & Prasetyo, 

2020). 

 

E. Je$nis dan Sumbe$r Data 

Me$lnurut Sugilyono (2021), Data kuantitatif adalah data be$rbe$ntuk 

angka. Pe$ne$litian ini me$libatkan wawancara se$cara langsung dan kue$sione$r 

yang dibe$rikan ke$pada re$sponde$n yang te$lah dite$ntukan dan 

me$nye$le$saikannya. 

1. Data Prime$r 

Data prime$r adalah data yang dipe$role$h informasinya se$cara 

langsung dari sumbe$r obje$k pe$ne$litian me$lalui pe$ngukuran, pe$rhitungan, 

dan dalam be$ntuk kue$sione$r, obse$rvasi, se$rta wawancara (Tayle$r e$t al., 

2022). Dalam pe$ne$litian ini, data prime$r akan dipe$role$h de$ngan 

me$nye$barkan kue$sione$r (angka) yang akan dibuat se$cara online $ 

me$nggunakan Google$ Form dan akan dise$barkan me$lalui be$rbagai macam 

platform me$dia sosial.  

2. Data Se$kunde$r 

Data se$kunde$r adalah je$nis data yang be$rasal dari studi 

ke$pustakaan atau dari le$mbaga pe$me$rintah/instansi atau swasta yang 

me$miliki otoritas dalam me$ngumpulkan dan me$ngolah data.(Alir, 2024) 

Data se$lkunde$lr dalam pe$lne$lliltilan ilnil dilpe$lrole$lh daril buku, jurnal, skrilpsil, 

ataupun artilke$ll te$rkait pe$ne$litian ini. 
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F. Teknik Pengumpulan Data 

1. Kuisione$r 

Te$knik kue$sione$r adalah te$knik pe$ngumpulan data yang ditujukan 

untuk me$ngajukan pe$rtanyaan atau pe$rnyataan yang pe$rlu 

dijawab ole$h re$sponde$n. (Radila & Priana, 2021). Dalam pe$ne$litian ini, 

pe$ngukuran variabe$l dilakukan me$nggunakan skala like$rt. Pada skala ini, 

variabe$l yang akan diukur dijabarkan me$njadi indikator-indikator. 

Indikator variabe$l be$rfungsi se$bagai dasar untuk me$nyusun instrume $n 

yang dapat be$rupa pe$rtanyaan atau pe$rnyataan.  

Tabel 3. 2 Skala Likert 

No Alte$lrnatilf Jawaban Nillail 

1 Sangat Tildak Se$ltuju (STS) 1 

2 Tildak Se$ltuju (TS) 2 

3 Ne$tral (N) 3 

4 Se$ltuju (S) 4 

5 Sangat Se$tuju (SS) 5 

 

2. Wawancara 

Wawancara adalah me$tode$ pe$ngumpulan data de$ngan me$lakukan 

inte$raksi langsung atau inte$rvie$w de$ngan satu atau le$bih individu yang 

re$le$van. Dalam pe$ne$litian ini, wawancara te$rstruktur dilakukan se$cara 

tatap muka de$ngan nasabah BRI untuk me$mpe$role$h data yang be$rkaitan 

de$ngan pe$ne$litian. 

3. Observasi 

Observasi adalah metode pengambilan data dengan cara melihat 

atau mengamati langsung kejadian yang dialami oleh responden (Jailani, 

2023). Dalam penelitian ini melalui observasi berbasis internet, peneliti 

dapat memahami bentuk-bentuk ancaman cyber crime yang dialami 

masyarakat, persepsi terhadap keamanan digital BRI, serta bagaimana isu 

tersebut memengaruhi kepercayaan dan loyalitas nasabah. 
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G. Te$knik Analisis Data Pe$ne$litian 

1. Uji Instrume$n Pe$ne$litian 

a. Uji Validitas 

Uji validitas adalah uji yang digunakan untuk me$mpe$role$h 

informasi me$nge$nai apakah angke$t/kue$sione$r yang digunakan sudah 

be$nar-be$nar valid. Ada dua cara yang dapat digunakan dalam uji 

validitas, yaitu me$lalui kore$lasi bivariate$ dan ke$mudian corre$late $d 

ite$m-total corre$lation yaitu bisa saja dilakukannya de$ngan 

me$nggunakan program SPSS. Wildilyanto, 2010, dalam (Nurcahya e$t 

al., 2024) Adapun dasar pe$lngambillan ke$lputusan dalam ujil valildiltas 

yailtu: 

a.) Apabilla nillail rhiltung > rtabe$ll, dilnyatakan valild. artilnya ilte$lm se$lbuah 

kue$lsilone$lr dapat 

b.) Apabilla rhiltung > rtabe$ll, artilnya silte$lm se$lbuah kue$lsilone$lr dilanggap tildak 

valild. 

b. Ujil Re$llilabilliltas  

Pe$ngujian re$liabilitas me$rupakan prose$s e$valuasi yang 

me$nggambarkan se$be$rapa konsiste$n suatu pe$ngukuran dapat 

dilakukan tanpa adanya bias atau ke$salahan. Tujuannya adalah untuk 

me$nilai se$jauh mana konsiste$nsi jawaban individu te$rhadap 

pe$rnyataan-pe$rnyataan yang nantinya akan ditanyakan dalam se$buah 

kue$sione$r.(Utami, 2023) . 

Uji re$liabilitas adalah te$s yang digunakan untuk me$nge$tahui 

apakah kue$sione$r atau angke$t yang digunakan dalam pe$ngumpulan 

data pe$ne$litian dapat dianggap re$liabe$l atau tidak. Dasar pe$ngambilan 

ke$putusan dalam uji re$liabilitas. me$lnurut Hakilm, Mustilka, & Yulilani l 

(2023) yailtu: 

a.) Apabilla nillail daril Cronbch's Alpha 0,70 maka kue$lsilone$lr dapat 

dilkatakan re$llilabe$ll. 

b.) Se$lbalilknya, jilka nillail daril Cronbch's Alpha < 0,70 maka kue$lsilone $lr 

dapat dilkatakan tildak re$llilabe$ll. 
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2. Uji l Asumsi l Klasi lk  

a. Ujil Normaliltas 

Uji normalitas me$nurut Ghozali (2016) adalah uji yang 

digunakan untuk me$ne$ntukan apakah nilai re$sidual be$rdistribusi 

normal atau tidak. Pe$ngujian normalitas ini dapat dilakukan 

me$nggunakan me$tode$ One$ Sample$ Kolmogorov-Smirnov, de$ngan 

krite$ria pe$ngujian bahwa jika nilai asymptotic significance$ > 0,05, 

maka data dianggap be$rdistribusi normal. Santoso : 2013 

dalam.(Usmadi, 2020) 

b. Ujil Multilkolilne$lariltas 

Uji multikoline$aritas adalah kondisi di mana te$rjadi hubungan 

line$ar yang se$mpurna atau me$nde$kati se$mpurna antara variabe $l 

inde$pe$nde$n dalam mode$l re$gre$si. Suatu mode$l re$gre$si dikatakan 

me$ngalami multikoline$aritas jika te$rdapat hubungan line$ar yang 

se$mpurna pada se$bagian atau se$luruh variabe$l inde$pe$nde$n dalam 

fungsi line$ar te$rse$but. (Mardiatmoko, 2020) Untuk me$llilhat sbagaimana 

adanya dalam uji multilkolilne$lariltas yailtu de$lngan me$llilhat be$be$rapa  

nillail Varilance$l I lnflatilon Factor (VI lF) dan Tole$lrance$l nya. Apabilla nillai l 

VI lF < 10 dan nillail Tole$lrance$l 0,10 maka dapat dilnyatakan tildak te$lrjadi l 

multilkolilne$lariltas.(Susanti, 2022). 

c. Ujil He$lte$lroske$ldastilsiltas 

Uji he$te$roske$dastisitas adalah kondisi di mana te$rdapat 

ke$tidaksamaan varians re$sidual pada se$tiap pe$ngamatan dalam mode $l 

re$gre$si. Pe$ngujiannya dilakukan de$ngan me$nggunakan Uji Gle$jse$r, 

yang dilakukan de$ngan me$re$gre$sikan variabe$l inde$pe$nde$n te$rhadap 

nilai absolut re$sidual. Jika nilai signifikansi antara variabe $l 

inde$pe$nde$n dan absolut re$sidual > 0,05, maka tidak te$rjadi 

he$te$roske$dastisitas. (Mardiatmoko, 2020).  

3. Uji l hilpote$lsils  

a. Ujil Parsilal (Ujil-t) 

Uji parsial (uji-t) digunakan untuk me$nguji ada tidaknya 



37 
 

 
 

pe$ngaruh dari variabe$l inde$pe$nde$n te$rhadap variabe$l de$pe$nde$n se$cara 

parsial. Pe$ngujian te$rhadap hasil re$gre$si dilakukan de$ngan 

me$nggunakan uji t pada tingkat ke$pe$rcayaan se$be$sar 95% atau α = 

5%. 

b. Koe$lfilsile$ln De$lte$lrmilnasil (R Square$l)  

Nilai koe$fisie$n de$te$rminasi (adjuste$d R²) me$nunjukkan se$be$rapa 

baik mode$l re$gre$si dapat me$nje$laskan variabilitas variabe$l de$pe$nde$n. 

Nilai koe$fisie$n ini be$rkisar antara nol hingga satu (0 < R² < 1). Nilai 

adjuste$d R yang re$ndah me$nunjukkan bahwa ke$mampuan variabe$l-

variabe$l inde$pe$nde$n dalam me$nje$laskan variabilitas variabe$l de$pe$nde $n 

sangat te$rbatas. Se$baliknya, nilai adjuste$d R yang me$nde$kati satu 

me$nunjukkan bahwa variabe$l-variabe$l inde$pe$nde$n hampir me$ncakup 

se$mua informasi yang dipe$rlukan untuk me$mpre$diksi variabilitas 

variabe$l de$pe$nde$n. Se$makin be$sar nilai adjuste$d R dalam analisis ini, 

se$makin baik ke$mampuan ke$bijakan utang dan profitabilitas se$bagai 

variabe$l inde$pe$nde$nnya.  

c. Uji Simultan (Uji F) 

Uji ini bertujuan untuk mengevaluasi bagaimana variabel 

bebas (independen) dan variabel terikat (dependen) berinteraksi satu 

sama lain secara bersamaan. Dalam situasi ini, dua hipotesis 

diusulkan: 

1) H0 (Hipotesis Nol): Tidak ada pengaruh simultan dari variabel X1, 

X2, dan X3 terhadap variabel Y. 

2) Ha (Hipotesis Alternatif): Terdapat pengaruh simultan dari 

variabel X1, X2, dan X3 terhadap variabel Y. Keputusan dibuat 

berdasarkan kriteria berikut: 

a) Jika nilai signifikansi > 0,05, hipotesis H0 diterima, yang 

menunjukan bahwa tidak ada pengaruh simultan dari variabel 

X1, X2, dan X3 terhadap variabel Y. 

b) Jika nilai signifikansi < 0,05, H0 ditolak, menandakan adanya 

pengaruh simultan dari variabel X1, X2, X3, terhadap Y 
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d. Analisis Regresi Linier Berganda 

Regresi linier berganda merupakan model persamaan yang 

menjelaskan hubungan satu variabel tak bebas atau response (Y) 

dengan dua atau lebih variabel bebas atau predictor (X1,X2,….Xn). 

tujuan dari uji regresi linier berganda adalah untuk memprediksi nilai 

variabel tak bebas atau response (Y) apabila nilai-nilai variabel 

bebasnya atau predictor (X1, X2,…, Xn) diketahui. Dapat juga untuk 

mengetahui bagaimanakah arah hubungan variabel tak bebas dengan 

variabel-variabel bebasnya (Janie, 2012). Peneliti menggunakan 

analisis regresi linear berganda dikarenakan variabel X dalam 

penelitiab ini terdapat lima variabel yang mempengaruhi, antara lain : 

promosi, pengetahuan, edukasi, kualitas pelayanan dan religiusitas 

yang mana terdapat lebih dari satu variabel X yang dapat 

mempengaruhi variabel Y. Adapun pelrsalmalaln relgrelsil untuk 

pelnelliltilaln ilnil menurut (Machali, 2021) yaitu selbalgalil belrilkut: 

𝑌 = 𝛼 + 𝛽1 𝑋1 + 𝛽2 𝑋2 + 𝛽3 𝑋3 + 𝛽4 𝑋4 + 𝛽5 𝑋5 + e 

Keterangan : 

Y = Minat 

𝛼 = Konstanta 

𝑋1 = Promosi 

𝑋2 = Pengetahuan 

𝑋3 = Edukasi 

𝑋4 = Kualitas Pelayanan 

𝑋5 = Religiusitas 

𝛽12345 = Koefisien regresi 

𝑒 = Error 

e. Uji Linieritas 

Uji linearitas dilakukan untuk mengetahui apakah hubungan 

antara variabel independen (X) dan variabel dependen (Y) bersifat 

linear atau tidak. Hubungan dikatakan linear apabila perubahan pada 

variabel X diikuti oleh perubahan yang searah dan proporsional pada 
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variabel Y. Pengujian ini umumnya dilakukan menggunakan analisis 

ANOVA pada output SPSS dengan melihat nilai signifikansi pada 

kolom Deviation from Linearity. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 

0,05 maka hubungan antara variabel X dan Y dinyatakan linear, 

sedangkan jika nilai signifikansi kurang dari atau sama dengan 0,05 

maka hubungan keduanya tidak linear. Dengan demikian, uji linearitas 

berfungsi untuk memastikan bahwa model regresi linear yang 

digunakan sesuai dan dapat dipercaya dalam menjelaskan hubungan 

antarvariabel. 

f. Uji Moderated Regresion Analisys (MRA) 

Menurut Ghozali (2018), analisis regresi moderasi bertujuan 

untuk mengetahui apakah variabel pemoderasi akan memperkuat atau 

memperlemah hubungan antara variaabel independent dan variabel 

dependen. terdapat tiga cara yang digunakan untuk menguji regresi 

dengan variabel pemoderasi yaitu uji interaksi, uji selisih mutlak, dan 

uji residual. Hasil uji MRA dilihat dari nilai signifikan yang 

dihasilkan, apabila nilai signifikan < 0,05 maka variabel tersebut 

mampu mempengaruhi variabel independent terhadap variabel 

dependen. 
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BAB VI 

PEMBAHASAN DAN HASIL PENILITIAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penilitian 

1. PT Bank Rakyat Indonesia (BRI) 

 

Gambar 4. 1 Logo Bank BRI 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan di 

Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja dengan 

nama De Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche 

Hoofden atau “Bank Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi 

Purwokerto“, suatu Lembaga keuangan yang melayani orang-orang 

berkebangsaan Indonesia (pribumi). 

Lembaga tersebut berdiri tanggal 16 Desember 1895, yang 

kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI. Pada periode setelah 

kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 1 Tahun 1946 

Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah 

pertama di Republik Indonesia. Dalam masa perang mempertahankan 

kemerdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk 

sementara waktu dan baru mulai aktif kembali setelah perjanjian 

Renville pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi Bank Rakyat 

Indonesia Serikat. Pada waktu itu memulai PERPU No. 41 tahun 1960 

di bentuklah Bank Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang 

merupakan peleburan dari BRI, Bank Tani Nelayan dan 
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Nederlandsche Maatschappij (NHM). Kemudian berdasarkan 

Penetapan 41 Presiden (Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN 

diintegrasikan ke dalam Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani dan 

Nelayan. 

Setelah berjalan selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 

tahun 1965 tentang pembentukan bank Tunggal dengan nama Bank 

Negara Indonesia. Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan 

Koperasi, Tani dan Nelayan (eks BKTN) diintegrasikan dengan nama 

Bank Negara Indonesia unit II bidang Rural, sedangkan NHM menjadi 

Bank Negara Indonesia unit II bidang Ekspor Impor (Exim). 

Berdasarkan Undang-undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-

undang Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 

tentang Undang-undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan 

fungsi Bank Indonesia sebagai Bank Sentral dan Bank Negara 

Indonesia Unit II Bidang Rular dan Ekspor Impor dipisahkan masing-

masing menjadi dua Bank yaitu Bank Rakyat Indonesia dan Bank 

Ekspor Impor Indonesia. 

Selanjutnya berdasarkan Undang-undang No. 21 tahun 1968 

menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI sebagai bank umum. 

Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-undang Perbankan No. 7 

tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status 

BRI berubah menjadi Perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat ini 

masih 100% di tangan Pemerintah Republik Indonesia. Pada atahun 

2003, Pemerintah Indonesia memutuskan untuk menjual 30% saham 

bank ini, sehingga menjadi perusahaan publuk dengan nama resmi PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., yang masih di gunakan sampai 

dengan saat ini. 

2. Visi dan Misi Perusahaan 

Adapun Visi, Misi, dan Core Values Bank BRI yang selalu 

diterapkan sebagai berikut : 

1) Visi : “The Most Valuable Banking Group in Sountheast Asia and 
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Champion of Financial Inclusion” 

2) Misi 

a) memberikan yang terbaik, melakukan kegiatan perbankan yang 

terbaik dengan mengutamakan pelayanan kepada segmen mikro, 

kecil, dan menengah untuk menunjang peningkatan ekonomi 

masyarakat. 

b) Menyediakan pelayanan yang prima, memberikan pelayanan 

prima dengan fokus kepada nasabah melalui sumber daya manusia 

yang professional dan memiliki budaya berbasis kinerja 

(performance-driven culture), teknologi informasi yang handal dan 

future ready, dan jaringan kerja konvensional maupun digital yang 

produktif dengan menerapkan prinsip operational dan risk 

management excellence. 

c) Bekerja dengan optimal dan baik, Memberikan keuntungan dan 

manfaat yang optimal kepada pihak-pihak yang berkepentingan 

(stakeholders) dengan memperhatikan prinsip keuangan 

berkelanjutan dan praktik Good Corporate Governance yang 

sangat baik. 

3. Gambaran Umum BRI Mobile (BRImo) 

 

Gambar 4. 2 Logo BRImo 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

Diluncurkan pada akhir Februari 2019, BRI Mobile (BRImo) 

adalah aplikasi keuangan digital terbaru Bank BRI berbasis data internet. 
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Dengan User Interface dan User Experience yang lebih baru, nasabah dan 

non nasabah BRI dapat dengan mudah bertransaksi dengan fitur-fitur baru 

seperti login face recognition, login fingerprint, top up gopay, pembayaran 

QR dan fitur menarik lainnya. Selain itu, pengguna dapat memilih sumber 

dana untuk setiap transaksi menggunakan rekening Giro atau tabungan. 

Tujuan dari pengembangan aplikasi BRImo versi terbaru adlaah untuk 

mempersiapkan model bisnis yang akan datang. Hal ini akan mengubah 

kebiasaan nasabah yang sebelumnya melakukan Transaksi melaui unit 

kerja BRI. 

Kemudian beralih ke ATM dan SMS Banking, dan pada akhirnya 

semua nasabah akan mulai menggunakan internet banking. Cara daftar 

BRImo dan aktivasi aplikasi sangat mudah, dapat dilakukan melalui 

aplikasi maupun langsung ke kantor BRI. Unduh aplikasi BRimo di 

Google Play Store atau App Store. Kemudian lakukan aktivasi dan hindari 

penggunaan tanggal lahir untuk PIN, rahasiakan ID Pengguna, kata sandi 

dan PIN, ubah kata sandi secara berkala dan pastika logout sempurna saat 

selesai menggunakan BRImo. 

Setelah melakukan aktivasi, maka BRImo dapat digunakanUntuk 

mengakses fitur di dalamnya. Fitur-Fitus tersebut diantaranya: 

1) Fitur tarik tunai, fitur tarik tunai berfungsi untuk menarik dana dari 

tabungan tanpa menggunakan kartu ATM. Transaksi ini dapat 

dilakukan melalui ATM BRI atau Indomaret. 

2) Fitur Transfer, fitur transfer berfungsi untuk mentransfer dana ke bank 

lain atau ke sesama BRI. 

3) Fitur BRIZZI, fitur BRIZZI merupakan produk uang digital (e-money) 

yang digunakan sebagai pengganti uang tunai. 

4) Fitur Dompet Digital, fitur dompet digital digunakan untuk top up 

saldo Ovo, Dana, Gopay, Shopeepay, dan sejumlah dompet digital 

lainnya. 

5) Fitur Tagihan, fitur tagihan berisi fitur BRIVA, cicilan, kartu kredit, 

listrik, pendidikan, SNPMB & internet dan lainnya yang berfungsi 
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untuk membayar tagihan yang dimiliki nasabah. 

B. Karakteristik Responden Penelitian 

Berdasarkan hasil survey kuisioner secara online melalui google form 

pada tanggal 12 Juli 2025 hinggan 15 September 2025 terhadap 100 nasabah 

BRImo di area Purwokerto. Peneliti dapat menenukan karakteristik responden. 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berikut ini merupakan karakteristik responden nasabah berdasarkan 

jenis kelamin. 

Tabel 4. 1 Karakteristik Berdasarkan Jenis Klamin 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2025 

Dari hasil data penelitian yang tercantum dalam Tabel 4.1 dapat 

dilihat bahwa karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin adalah 

sebagai berikut, terdapat 54 responden laki-laki yang memiliki persentase 

sebesar 54% dan 46 responden Perempuan yang memiliki persentase 46% 

Dari data ini, dapat disimpulkan bahwa jumlah responden laki-laki lebih 

besar daripada jumlah responden Perempuan. 

2. Karakteristik Berdasarkan Domisili 

Tabel 4. 2 Karakteristik Berdasarkan Domisili 

Domisili Frekuensi Persentase 

Purwokerto Barat 30 30% 

Purwokerto Selatan 17 17% 

Purwokerto Timur 27 27% 

Purwokerto Utara 26 26% 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2025 

Berdasarkan Tabel 4.2, sebaran responden di daerah Purwokerto 

menunjukkan variasi berdasarkan domisili kecamatan. Kecamatan 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki -Laki 54 54% 

Perempuan 46 46% 

TOTAL 100 100% 
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Purwokerto Utara mencatat jumlah responden terbanyak, yaitu 26 orang 

atau (26%), diikuti oleh Kecamatan Purwokerto Selatan dengan 17 

responden atau (17%) dan Kecamatan Purwokerto Timur dengan 27 

responden (27%) dan Kecamatan Barat dengan 30 responden (30%). 

Dengan demikian, dapat dipastikan bahwa setiap kecamatan memiliki 

perwakilan dalam penelitian ini. 

3. Karakteristik berdasarkan usia 

Tabel 4. 3 Karakteristik berdasarkan usia 
 

 

 

 
 

 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2025 

Berdasarkan Tabel 4.3, responden dalam penelitian ini didominasi 

oleh kelompok usia 18-20 tahun, yang mencakup 19 orang atau (19%) dari 

total responden. Kelompok usia 21-30 tahun menyusul dengan jumlah 41 

orang atau (41%), adapun responden yang berusia >30 tahun tercatat 

sebanyak 40 orang atau (40%). 

C. Hasil Penelitian 

1. Uji Intrumen Data 

a. Uji Validitas 

Uji validitas merupakan uji yang digunakan untuk menentukan 

suatu alat pengukuran dapat diandalkan atau tidak. Apaliba r hitung > r 

tabel, maka data tersebut bisa dikatakan valid, dan jika r hitung < r 

tabel maka data tersebut dapat dikatakan tidak valid. 

 

 

 

 

 

Usia Frekuensi Persentase 

18-20 19 19% 

21-30 41 41% 

>30 40 40% 
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Tabel 4. 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.4 dapat diketahui bahwa pernyataan yang 

digunakan dalam penelitian ini memiliki r hitung > r tabel, dimana 

nilai r tabel dengan jumlah 100 responden yaitu 0,361 sehingga dapat 

dikatakan bahwa seluruh pernyataan setiap indikator pada variabel 

Cyber crime (X1), Brand image (X2), Loyalitas Nasabah (Y), Trust (Z) 

dapat dikatakan Valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsisten instrument 
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penelitian seperti kuesioner dapat konsisten dalam mengukur obyek 

yang sama secara berulang kali. Dalam menguji reliabilitas instrument 

dalam variabel penelitian ini menggunakan dasar nilai Cronbach’s 

Alpha > 0,6. Jika nilai koefisien lebih dari 0,6 maka kuesioner 

dinyatakan reliabel begitupun sebaliknya. 

Tabel 4. 5 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel di atas menunjukkan 

bahwa Cronbach’s Alpha pada variabel Cyber crime (X1) bernilai 

0,919, variabel Brand image (X2) bernilai 0,689, variabel Loyalitas 

Nasabah (Y) bernilai 0,636 dan variabel Trust (Z) bernilai 0,646. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa pada seluruh item penelitian ini 

dikatakan reliabel dengan dasar nilai Alpha > 0,6. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menentukan apakah variabel 

pengganggu atau residual dalam model regresi memeliki distribusi 

yang normal. Pada uji Kolmogorov-Smirnov untuk pengambilan 

Keputusan, nilai residual terstandarisasi dianggap berdistribusi normal 

jika nilai K hitung lebih kecil dari nilai K tabel (K hitung < K tabel) 

atau nilai signifikan (Sig). lebih besar dari alpha (0,05). 
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Tabel 4. 6 Uji Normalitas 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil tabel 4.6 menunjukkan nilai Asymp.Sig sebesar 

0,081<0,05 yang berarti bahwa data tersebut berdistribusi normal 

sehingga asumsi  persyaratan normalitas telah terpenuhi. 

b. Uji Multikolineritas 

Uji multikolinieritas adalah uji yang digunakan untuk mengetahui 

apakah moel regresi yang terbentuk memeliki korelasi yang tinggi 

diantara variabel bebas atau tidak. Cara yang digunakan untuk 

mengetahuinya adalah dengan melihat faktor inflassi varian (Variance 

Inflasi Factor/VIF) dan Tolerance. Jika nilai VIF tidak lebih dari 10 

maka model regresi dinyatakan tidak terdapat gejala multikolinieritas. 
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Berdasarkan Tabel 4. 7 dapat diketahui bahwa nilai tolerance pada 

variabel cyber crime sebesar 0,786 nilai tolerance pada variabel brand 

image 0.870 dan nilai tolerance pada Trust 0.792. untuk nilai VIF pada 

variabel cyber crime billing 1.272, variabel brand image dengan niilai 

VIF 1.149, dan nilai VIF pada Trust sebesar 1.262, maka dapat 

disimpulkan bawa tidak terjadi gejala multikolinieritas pada variabel 

virtual cyber crime, brand image dan trust. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas merupakan uji yang digunakan untuk 

mengamati apakah terdapat ketidaksamaan variaan dari residual satu 

pengamatan pada pengamatan yang lain. Gejala dari uji adanya 

heteroskedastisitas diamati dari setiap koefisien regresi dari tiap 

variabel independent terhadap nilai residual, pengaambilan. Jika nilai 

signifikan variabel independent > 0.05 maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Jika nilai signifikan variabel independent < 0.05 

maka terdapat gejala heteroskedastisitas. 

Tabel 4. 8 Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

Dari tabel 4.8 dapat dilihat hasil uji heteroskedastisitas nilai Sig. 

pada variabel X1 atau cyber crime billing  sebesar 0,381>0,05. 

Variabel X2 atau brand image sebesar 0,541>0,05. Variabel Z Trust 

sebesar 0,054>0,05. Maka dapat dinyatakan bahwa tidak terdapat 

gejala heteroskedastisitas. 
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d. Uji Linieritas 

Dasar pengambiln Keputusan uji linieritas yaitu jika nilai 

probabilitas > 0,05 maka hubungan antara variabel X dengan Y Adalah 

linier. Jika nilai probavilitas < 0,05 maka hubungan antara variabel X 

dengan Y adalah tidak linier (Ghozali, 2018). 

Tabel 4. 9 Uji Linieritas Cyber crime 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil uji linieritas diketahui nilai Sig. deviation from 

linearity sebesar 0,902 > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

hubungan linier antara cyber crime dengan loyalitas nasabah. 

Tabel 4. 10 Uji Linieritas  Brand image 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil uji linieritas diketahui nilai Sig. deviation from 

linearity sebesar 0,634 > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

hubungan linier antara brand image dengan kepuasan nasabah. 
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Tabel 4. 11 Uji Linieritas Trust 

 

Berdasarkan hasil uji linieritas diketahui nilai Sig. deviation from 

linearitysebesar 0,699 > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

hubungan linier antara trust dengan loyalitas nasabah. 

3. Uji Regresi Linear Berganda  

Pada Penelitian ini dilakukan pengujian hipotesis dengan 

menggunakan analisis uji regresi linear berganda. Analisis dilakukan 

dengan tujuan untuk mengetahui berapa besar pengaruh variabel Orientasi 

profit, Orientasi people, dan Orientasi planet terhadap perkembangan 

usaha. Tampilan hasil uji regresi linier berganda dengan bantuan software 

SPSS versi 25 Sebagai berikut: 

Tabel 4. 12 Uji  Regresi Linear Berganda 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel hasil analisis regresi linear berganda, maka dapat 

disusun model regresinya sebagai berikut: 

1) Nilai konstanta sebesar Y=27.153+0.228+0.201+e berarti 

bahwasannya bernilai positif dengan syarat sama dengan nol maka 
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variabel (XI) Cyber crime, variabel (X2) Brand image pada 

loyalitas nasabah sebesar 27.153. 

2) Nilai X1 sebesar 0,228 menunjukkan bahwa koefisien untuk 

variabel cyber crime (X1) memiliki dampak positif terhadap 

loyalitas nasabah (Y). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

setiap peningkatan satu satuan dalam variabel cyber crime (X1) 

akan mengakibatkan peningkatan sebesar 0,228 atau 22,8% dalam 

loyalitas nasabah (Y). 

3) Nilai X2 sebesar 0,201 menunjukkan bahwa koefisien untuk 

variabel brand image (X2) memiliki dampak positif terhadap 

loyalitas nasabah (Y). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

setiap peningkatan satu satuan dalam variabel brand image (X2) 

akan mengakibatkan peningkatan sebesar 0,201 atau 20,1% dalam 

loyalitas nasabah (Y). 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji Signifikansi Parsial (Uji T) 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh secara parsial antara 

variaabel independden ke variabel dependen maupun variabel 

dependen ke variabel moderasi serta variabel moderasi ke variabel 

dependen yang digunakan. Uji parsial ini menggunakan kriteria 

pengujian dengan signifikansi sebesar 0,05. 

T tabel = t (a-df) 

Df=(n-k)=100-4=96 maka, t tabel = 1,985 

 Keterangan: 

n = jumlah sampel =100 

k = jumlah variabel = 4 

α = tingkat signifikansi = 0,05 

df = degree of freedom 
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Tabel 4. 13 Uji Parsial (Uji-T) 

 

Berdasarkan Tabel 4.12 diatas,  

1) variabel cyber crime (X1) menunjukkan nilai t hitung sebesar 4.299 

yang lebih besar dari t tabel yaitu 1.985 (4.299 > 1.985) dan nilai 

signifikansi (sig.) 0.000<0.05. Menandakan bahwa cyber crime 

(X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). 

Sehingga H1 diterima yang berarti cyber crime berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. 

2) Variabel brand image (X2) menunjukkan t hitung sebesar 3.099 

lebih besar dari t tabel yaitu 1.985 (2.778 >  1.985) dan nilai 

signifikansi (sig.) 0.007<0.05. Menandakan bahwa variabel brand 

image (X2) terdapat pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

(Y). Sehingga H2 diterima yang berarti brand image berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. 

b. Uji Simultan (Uji f) 

Uji f digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh dari 

variabel independent bersama-sama dengan variabel dependen. uji ini 

juga disebut uji kelayakan model atau yang lebih popular sebagai uji 

simultan model. Dalam pengujian ini, suatu hasil dianggap diiterima 

apablika nilai f yang dihitung lebih besar dari nilai f yang terdapat 

ddalam tabel distribusi F ( f hitung > f tabel). Nilaia f yang dihitung 

berasal dari pengujian statistic, sedangkan nilai f tabel dihitung 

menggunakan rumus: 



54 
 

 
 

df1 = k-1 

df2 = n-k 

keterangan: 

n = 100 (jumlah responden) 

k = 4 (variabel penelitian) 

maka: 

df1= 3-1 = 2 

df2= 100-4=96, dan diperoleh f tabel sebesar 2,699 

Tabel 4. 14 Uji Simultan (Uji f) 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.13 dapat dilihat bahwa f hitung sebesar 30.901 

yang menunjukkan lebih dari f tabel yaitu 2.699 (30.901 > 2.699) dan 

nilai signifikansi (sig.) 0.000 < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa 

secara bersamaan variabel independen (bebas) secara bersama-sama 

(simultan) terdapat pengaruh signifikan terhadap variabel dependen 

(terikat). Dapat di simpulkan H3 diterima. 

c. Uji R2 (Koefisien Determinasi) 

Uji ini digunakan untuk mengukur kemampuan model dalam 

menerangkan seberapa pengaruh variabel independent secara bersama-

sama mempengaruhi variabel dependen yang dapat diindikasikan oleh 

nilai Adjusted R Square. 
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Tabel 4. 15 Uji R2 (Koefisien Determinasi) 

 

 

Berdasarkan tabel 4.15 diperoleh nilai R Square sebesar 0,255 

yang berarti bahwa variabel independent berkontribusi mempengaruhi 

variabel dependen sebesar 0,389 atau 38,9% sedangkan sisanya 

dipengaruhi variabel dilluar model. 

d. Uji Moderated Regression Analysis (MRA) 

Moderated Regression Analisys (MRA) adalah pengujian interaksi 

khusus regresi linier berganda dimana dalam persamaannya 

mengandung unsur interaksi (perkalian dua atau lebih variabel 

independent (Ghozali, 2018). 

Tabel 4. 16 Uji Moderated Regression Analysis 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Berdasarkan tabel 4.16 nilai signifikansi variabel interaksi antara 

cyber crime dengan trust sebesar 0,004 <0,05, maka berkesimpulan 

bahwa variabel trust mampu memoderasi pengaruh variabel cyber 

crime terhadap variabel loyalitas nasabah. Dengan demikian H4 

diterima. 
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2. Berdasarkan tabel 4.3 nilai signifikansi variabel interaksi antara 

brand image dengan trust sebesar 0,001 <0,05, maka 

berkesimpulan bahwa variabel trust mampu memoderasi pengaruh 

variabel brand image terhadap variabel loyalitas nasabah. Dengan 

demikian H5 diterima. 

Tabel 4. 17 Model Sunmary 

 

 

 

 

 

 

Pada tabel diatas dapat disimpulkan bahwa nilai R Square sebesar 

0,743, maka memiliki arti bahwa trust bisa memoerasi pengaruh cyber 

crime dan brand image terhadap loyalitas nasabah setelah adanya 

variabel moderasi sebesar 74,3%. 

D. Pembahasan Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil analisis diatas, maka secara keseluruhan 

pembahasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
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1. Pengaruh cyber crime terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile 

banking 

Berdasarkan hipotesis pertama (𝐻1), loyalitas nasabah (Y) 

dipengaruhi secara positif oleh variabel cyber crime (X1). Variabel cyber 

crime (X1) memiliki nilai t hitung sebesar 4.299, sesuai dengan hasil 

analisis secara parsial. Hal ini berarti nilai t hitung lebih besar dari t tabel 

(4.299 > 1,985), dan tingkat signifikansi signifikansi lebih kecil dari 0,05 

(0,000 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa 𝑯𝟏 diterima. Berdasarkan 

temuan penelitian, koefisien regresi bernilai positif, dengan koefisien 

regresi sebesar 0.228. Oleh karna itu, cyber crime berpengaruh terhadap 

tingkat loyalitas nasabah. 

Dalam perspektif Perceived Risk Theory (PRT), penggunaan 

mobile banking tidak lepas dari risiko yang dirasakan oleh nasabah, 

khususnya terkait keamanan dan kerahasiaan data. Kehadiran ancaman 

cyber crime seperti pencurian identitas, penipuan online, hingga akses 

ilegal pada akun nasabah dapat meningkatkan perceived risk yang 

dirasakan pengguna. Semakin tinggi risiko yang dipersepsikan, semakin 

rendah pula tingkat kenyamanan dan kepercayaan nasabah terhadap 

layanan mobile banking. Kondisi ini berdampak pada penurunan loyalitas, 

karena nasabah cenderung mengurangi intensitas penggunaan atau bahkan 

beralih ke bank lain yang dianggap lebih aman. Sebaliknya, apabila bank 

mampu meminimalisasi risiko dengan menghadirkan sistem keamanan 

yang kuat, transparansi, serta mekanisme perlindungan konsumen yang 

jelas, maka risiko yang dirasakan akan berkurang sehingga dapat 

memperkuat kepercayaan dan pada akhirnya meningkatkan loyalitas 

nasabah. 

Penelitian yang dilakukan oleh Darwizar (2024) menunjukkan 

bahwa cyber crime memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah pengguna layanan e-banking pada bank syariah di Yogyakarta. 
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Hasil penelitian tersebut menegaskan bahwa semakin tinggi tingkat 

kejahatan siber yang dialami atau dirasakan oleh nasabah, semakin rendah 

tingkat loyalitas mereka terhadap layanan perbankan digital. Sejalan 

dengan itu, Jannah (2024) dalam penelitiannya mengenai nasabah Bank 

Syariah Indonesia juga menemukan bahwa serangan siber berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas, serta menyoroti pentingnya kualitas layanan 

dan perlindungan keamanan untuk menjaga nasabah tetap menggunakan 

layanan perbankan digital. Temuan kedua penelitian ini konsisten dengan 

hasil penelitian saya yang juga menunjukkan bahwa cyber crime 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking. Dengan 

demikian, penelitian saya memperkuat bukti empiris bahwa keamanan 

layanan digital merupakan faktor penting dalam mempertahankan loyalitas 

nasabah di tengah maraknya ancaman siber.  

Namun, terdapat gap karena penelitian tersebut hanya menyoroti 

pengaruh langsung cyber crime terhadap loyalitas tanpa 

mempertimbangkan variabel lain seperti trust atau brand image yang 

dapat memoderasi maupun memperkuat hubungan tersebut. Selain itu, 

objek penelitian masih terbatas pada bank syariah di Yogyakarta sehingga 

belum menggambarkan kondisi perbankan digital secara lebih luas. 

Berangkat dari gap tersebut, penelitian ini menghadirkan novelty dengan 

menambahkan variabel brand image serta menggunakan trust sebagai 

variabel moderasi dalam menguji loyalitas nasabah, khususnya pada 

pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto, sehingga diharapkan mampu 

memberikan kontribusi baru terhadap pengembangan kajian loyalitas 

nasabah perbankan digital. 

2. Pengaruh brand image terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile 

banking 

Berdasarkan hipotesis pertama (𝐻1), loyalitas nasabah (Y) 

dipengaruhi secara positif oleh variabel brand image (X2). Variabel brand 

image (X2) memiliki nilai t hitung sebesar 3.099, sesuai dengan hasil 

analisis secara parsial. Hal ini berarti nilai t hitung lebih besar dari t tabel 
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(2.778 >  1.985), dan tingkat signifikansi signifikansi lebih kecil dari 0,05 

(0,007 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa 𝑯2 diterima. Berdasarkan 

temuan penelitian, koefisien regresi bernilai positif, dengan koefisien 

regresi sebesar 0,201. Oleh karna itu, brand image berpengaruh terhadap 

tingkat loyalitas nasabah. 

Hasil uji menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas. Temuan ini memperkuat Brand Equity 

Theory (Aaker, 1991; Keller, 1993) yang menegaskan bahwa citra merek 

yang kuat akan menciptakan asosiasi positif, meningkatkan kepercayaan, 

dan menumbuhkan loyalitas konsumen. Dalam konteks BRImo, citra 

merek BRI sebagai bank nasional dengan reputasi tinggi dan inovasi 

digital menjadi faktor penting yang meningkatkan kesetiaan nasabah. 

Hasil ini juga sejalan dengan penelitian Sondakh dan Wahyudi (2022) 

yang menemukan bahwa citra merek berperan penting dalam membentuk 

loyalitas pada bank digital.. 

Penelitian yang dilakukan oleh Putri (2023) menunjukkan bahwa 

brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna mobile banking pada Bank Central Asia (BCA). Temuan ini 

menjelaskan bahwa citra merek yang kuat mendorong nasabah untuk terus 

menggunakan layanan aplikasi mobile banking karena dinilai lebih 

terpercaya dan berkualitas. Selanjutnya, Sari (2022) juga menemukan 

bahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pada Bank Syariah Indonesia, di mana citra positif bank mendorong 

nasabah untuk tetap setia menggunakan layanan digital meskipun terdapat 

banyak pilihan produk perbankan lain. Hasil kedua penelitian ini konsisten 

dengan penelitian saya yang menunjukkan bahwa brand image 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking. Dengan 

demikian, penelitian ini memperkuat bukti empiris bahwa semakin positif 

brand image yang dibangun bank, semakin tinggi pula loyalitas nasabah 

terhadap layanan mobile banking. 

Namun, terdapat gap karena penelitian tersebut hanya menekankan 



60 
 

 
 

pada brand image sebagai faktor pembentuk loyalitas tanpa 

mempertimbangkan ancaman eksternal seperti cyber crime maupun peran 

trust sebagai variabel moderasi. Selain itu, objek penelitian masih terbatas 

pada nasabah BCA sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasi ke 

layanan mobile banking lain. Berangkat dari gap tersebut, penelitian ini 

memiliki novelty dengan mengkaji tidak hanya brand image tetapi juga 

pengaruh cyber crime terhadap loyalitas nasabah, serta menghadirkan trust 

sebagai variabel moderasi pada konteks pengguna aplikasi BRImo di 

Purwokerto. 

3. Pengaruh cyber crime dan brand image terhadap loyalitas nasabah 

pengguna mobile banking 

Berdasarkan hipotesis ketiga 𝑯𝟑, loyalitas nasabah (Y) 

dipengaruhi secara positif oleh cyber crime (X1) dan brand image (X2). 

Cyber crime (X1) dan brand image (X2) memiliki nilai Fhitung sebesar 

30,901, sesuai dengan analisis secara simultan. Hal ini berarti nilai nilai 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 yang lebih tinggi dari nilai 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 sebesar 2,699 (30.901 > 

2.699) dan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Pada 

hasil koefisien determinasi diperoleh nilai R Square sebesar 0.389. Hal ini 

menunjukkan bahwa 𝑯𝟑 diterima. Oleh karena itu, dapat disimpulkan 

cyber crime dan brand image secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Dalam perspektif Perceived Risk Theory (PRT), cyber crime dan 

brand image memiliki pengaruh yang berbeda terhadap loyalitas nasabah 

pengguna mobile banking. Ancaman cyber crime seperti pencurian data, 

penipuan online, dan akses ilegal meningkatkan perceived risk nasabah 

sehingga menurunkan rasa aman, kepercayaan, serta loyalitas. Hal ini 

sesuai dengan Perceived Risk Theory yang menjelaskan bahwa semakin 

tinggi risiko yang dipersepsikan, semakin rendah kecenderungan 

konsumen untuk tetap setia pada suatu layanan. Sebaliknya, brand image 

yang kuat melalui reputasi positif, konsistensi keamanan, dan citra sebagai 

lembaga yang dapat dipercaya mampu menurunkan risiko yang dirasakan 
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nasabah, meningkatkan rasa aman, serta memperkuat kepercayaan dan 

kepuasan.  

Penelitian yang dilakukan oleh Darwizar (2024) menemukan 

bahwa cyber crime berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna e-banking pada bank syariah di Yogyakarta. Hasil penelitian ini 

menegaskan bahwa semakin tinggi risiko kejahatan siber yang dirasakan, 

semakin rendah loyalitas nasabah terhadap layanan digital perbankan. Di 

sisi lain, Putri (2023) membuktikan bahwa brand image berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking 

pada Bank Central Asia (BCA), di mana citra merek yang kuat mampu 

mendorong nasabah untuk tetap setia menggunakan aplikasi mobile 

banking. Kedua temuan ini konsisten dengan hasil penelitian saya yang 

menunjukkan bahwa baik cyber crime maupun brand image berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking. Dengan demikian, 

penelitian saya memperkuat bukti empiris bahwa upaya menekan risiko 

kejahatan siber sekaligus membangun citra merek yang positif merupakan 

kunci untuk menjaga loyalitas nasabah. 

Namun, terdapat gap karena kedua penelitian sebelumnya masih 

meneliti pengaruh variabel secara terpisah, belum mempertimbangkan 

adanya peran trust sebagai variabel moderasi, serta masih terbatas pada 

konteks bank syariah di Yogyakarta dan BCA. Berangkat dari gap 

tersebut, penelitian ini menghadirkan novelty dengan menguji pengaruh 

cyber crime dan brand image secara bersamaan terhadap loyalitas 

nasabah, serta menambahkan trust sebagai variabel moderasi pada konteks 

pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto, sehingga diharapkan 

memberikan kontribusi baru dalam pengembangan kajian loyalitas 

nasabah perbankan digital. 

4. Pengaruh Cyber crime Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Trust 

Sebagai Variabel Moderasi 

Berdasarkan hipotesis 𝑯𝟒 , nilai signifikansi interaksi pada 

Kemudahan sebesar 0,004 <0,05, maka berkesimpulan bahwa variabel 
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trust mampu memoderasi pengaruh variabel cyber crime terhadap variabel 

loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa 𝑯𝟒 diterima. Oleh karena 

itu, dapat disimpulkan bahwa trust terbukti memoderasi pengaruh cyber 

crime terhadap loyalitas nasabah. 

Temuan ini sejalan dengan Commitment-Trust Theory yang 

dikembangkan oleh Morgan & Hunt (1994). Teori ini menyatakan bahwa 

hubungan pemasaran yang efektif dibangun atas dasar dua faktor utama: 

komitmen dan kepercayaan. Kepercayaan membuat konsumen yakin 

bahwa penyedia layanan akan bertindak secara jujur dan bertanggung 

jawab, sehingga mengurangi persepsi risiko yang muncul akibat potensi 

cyber crime..  

Penelitian lJannah (2024) di BSI Pontianak juga menegaskan peran 

trust sebagai mediator parsial. Penanganan cyber crime berdampak pada 

meningkatnya kepercayaan nasabah, dan trust tersebut berkontribusi 

signifikan terhadap loyalitas. Dalam studinya, Jannah menyimpulkan 

bahwa semakin tinggi kepercayaan nasabah terhadap keamanan sistem 

digital bank, maka semakin besar kemungkinan nasabah tersebut akan 

loyal terhadap layanan perbankan tersebut. Berdasarkan hasil-hasil 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa trust sebagai variabel moderasi secara 

positif mampu menjembatani pengaruh cyber crime terhadap loyalitas. 

Dengan demikian, penelitian saya selaras dengan bukti empiris bahwa 

trust berperan penting sebagai variabel moderasi yang dampat memoderasi 

pengaruh cyber crime. 

Namun, terdapat gap karena penelitian tersebut hanya 

menempatkan trust sebagai mediator, belum menguji perannya sebagai 

variabel moderasi dalam hubungan antara cyber crime, brand image, dan 

loyalitas nasabah. Selain itu, penelitian masih terbatas pada konteks BSI 

Pontianak sehingga belum menggambarkan kondisi perbankan digital 

yang lebih luas. Berangkat dari gap tersebut, penelitian ini memiliki 

novelty dengan menambahkan variabel brand image serta menempatkan 

trust sebagai variabel moderasi pada pengaruh cyber crime dan brand 
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image terhadap loyalitas nasabah, khususnya pada pengguna aplikasi 

BRImo di Purwokerto. 

5. Pengaruh brand image terhadap loyalitas nasabah dengan trust 

sebagai variabel moderasi 

Berdasarkan hipotesis H5 , nilai signifikansi interaksi pada 

Kemudahan sebesar 0,001 <0,05, maka berkesimpulan bahwa variabel 

trust mampu memoderasi pengaruh variabel cyber crime terhadap variabel 

loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa H5 diterima. Oleh karena 

itu, dapat disimpulkan bahwa trust terbukti memoderasi pengaruh brand 

image terhadap loyalitas nasabah. 

Temuan ini didukung oleh Commitment-Trust Theory dari Morgan 

& Hunt (1994) yang menjelaskan bahwa kepercayaan dan komitmen 

merupakan fondasi utama dalam mempertahankan hubungan jangka 

panjang antara perusahaan dan konsumen. Ketika nasabah mempercayai 

merek tertentu, mereka akan menunjukkan sikap positif, kepuasan, dan 

kesetiaan terhadap produk atau layanan tersebut. 

penelitian Kusumawati (2019), brand image terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pada perbankan syariah di Indonesia. 

Dalam studinya dijelaskan bahwa semakin positif citra merek suatu bank, 

maka semakin besar pula kecenderungan nasabah untuk menunjukkan 

loyalitas, baik dalam bentuk penggunaan berulang maupun kesediaan 

merekomendasikan layanan kepada orang lain. Penelitian tersebut juga 

menegaskan bahwa trust berperan sebagai variabel moderasi yang 

memperkuat hubungan antara brand image dan loyalitas, artinya pengaruh 

brand image terhadap loyalitas akan semakin kuat ketika tingkat 

kepercayaan nasabah terhadap bank berada pada level yang tinggi. Dengan 

demikian, nasabah yang memiliki kepercayaan penuh pada institusi 

perbankan tidak hanya menilai citra merek secara positif, tetapi juga 

terdorong untuk mempertahankan loyalitas dalam jangka panjang. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian saya yang juga menemukan bahwa 

brand image berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah pengguna 
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mobile banking, serta peran trust mampu memoderasi hubungan tersebut.  

Namun, terdapat gap karena penelitian tersebut hanya menyoroti 

aspek brand image dan trust tanpa memasukkan faktor risiko eksternal 

seperti cyber crime yang semakin relevan dalam konteks digital banking. 

Selain itu, objek penelitian masih terbatas pada perbankan syariah secara 

umum, belum pada layanan mobile banking tertentu. Oleh karena itu, 

penelitian ini menghadirkan novelty dengan mengkaji pengaruh cyber 

crime dan brand image secara bersamaan terhadap loyalitas nasabah, serta 

menempatkan trust sebagai variabel moderasi dalam konteks spesifik 

pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Cyber crime dan 

Brand image terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Mobile banking BRImo 

dengan Trust sebagai Variabel Moderasi, dapat ditarik beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Pengaruh Cyber crime terhadap Loyalitas Nasabah. Cyber crime terbukti 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah pengguna BRImo di 

Purwokerto. menunjukkan bahwa meskipun terdapat risiko kejahatan 

siber, nasabah tetap loyal menggunakan layanan BRImo karena adanya 

kepercayaan terhadap keamanan sistem, respons cepat dari pihak bank 

dalam menangani permasalahan. 

2. Pengaruh Brand image terhadap Loyalitas Nasabah. Brand image 

berpengaruh positif terhadap loyalitas. Semakin baik citra merek BRI 

melalui kualitas layanan, fitur aplikasi, dan reputasi kelembagaan, maka 

semakin tinggi tingkat loyalitas nasabah untuk terus menggunakan 

BRImo. 

3. Pengaruh Simultan Cyber crime dan Brand image terhadap Loyalitas. 

Secara simultan, kedua variabel independen memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. Hal ini menegaskan pentingnya menjaga keamanan 

digital sekaligus membangun citra merek yang kuat untuk 

mempertahankan nasabah dalam jangka panjang. 

4. Peran Trust sebagai Variabel Moderasi. Hasil uji moderasi menunjukkan 

bahwa trust memperkuat hubungan antara cyber crime. Artinya, 

kepercayaan nasabah mampu mereduksi dampak cyber crime terhadap 

loyalitas. 

5. Peran trust sebagai Variabel Moderasi. Hasil uji moderasi menunjukkan 

bahwa trust memperkuat hubungan antara brand image dan loyalitas. 

Artinya, kepercayaan nasabah mampu mereduksi pengaruh brand image. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas, penulis 

memberikan beberapa saran: 

1. Bagi pihak BRI, hasil penelitian ini menunjukkan pentingnya peningkatan 

sistem keamanan aplikasi BRImo untuk meminimalisasi potensi kejahatan 

siber. Upaya tersebut dapat dilakukan dengan memperkuat autentikasi 

berlapis, mengoptimalkan deteksi transaksi mencurigakan, serta 

memberikan edukasi literasi digital kepada nasabah. Selain itu, BRI juga 

perlu memperkuat brand image melalui inovasi layanan, promosi berbasis 

digital, serta pelayanan yang responsif dalam menangani keluhan nasabah. 

Langkah lain yang tidak kalah penting adalah menjaga kepercayaan 

nasabah dengan transparansi informasi, penyelesaian masalah secara cepat, 

serta menjamin perlindungan data pribadi nasabah. 

2. Bagi nasabah, hasil penelitian ini menekankan pentingnya kewaspadaan 

dalam menggunakan layanan mobile banking. Nasabah diharapkan mampu 

menjaga kerahasiaan data pribadi, tidak mudah mengakses tautan yang 

mencurigakan, serta rutin memperbarui aplikasi BRImo untuk mengurangi 

celah keamanan. Selain itu, nasabah juga disarankan lebih aktif mencari 

informasi resmi dari pihak bank mengenai keamanan transaksi, sehingga 

dapat meminimalisasi risiko menjadi korban kejahatan siber sekaligus 

meningkatkan rasa aman dalam menggunakan layanan perbankan digital 

3. Bagi Penelitian ini masih memiliki keterbatasan, sehingga penelitian 

selanjutnya diharapkan dapat memperluas objek penelitian ke wilayah lain 

agar hasil yang diperoleh lebih representatif. Selain itu, peneliti 

selanjutnya disarankan menambahkan variabel lain, seperti kualitas 

layanan digital, kepuasan nasabah, atau literasi digital sebagai variabel 

mediasi maupun moderasi. Metode kualitatif juga dapat digunakan untuk 

menggali lebih dalam pengalaman nasabah dalam menghadapi kejahatan 

siber serta persepsi mereka terhadap brand image bank. 
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Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 

 

Assalamu’alaikum Wr.Wb.  

 Perkenalkan, saya Adam Fayyad, mahasiswa S1 Prodi Perbankan Syariah, 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri Prof. K.H. 

Saifuddin Zuhri Purwokerto yang saat ini sedang melakukan penelitian dengan 

“PENGARUH CYBER CRIME DAN BRAND IMAGE TERHADAP 

TINGKAT LOYALITAS NASABAH TERKAIT PENGGUNAAN MOBILE 

BANKING DENGAN TRUST SEBAGAI  VARIABEL MODERASI (Studi 

Kasus Pada Nasabah Pengguna BRIMO Di Purwokerto)”. Untuk mendukung 

pengumpulan data dalam penelitian ini, saya dengan hormat memohon partisipasi 

saudara/i dalam mengisi kuesioner yang telah disediakan. Kontribusi anda sangat 

penting dan akan memberikan manfaat besar bagi penelitian yang sedang saya 

lakukan. Terima kasih atas waktu dan bantuannya. 

 

Adapun kriteria responden yaitu sebagai berikut:  

1. Pengguna BRImo 

2. Berusia antara 17-40 tahun  

3. Berdomisili di daerah Purwokerto 

 

Seluruh data atau informasi ini bersifat rahasia dan hanya akan digunakan 

untuk kepentingan penelitian. Atas segala bantuan dan kerja sama yang Anda 

berikan, saya mengucapkan terima kasih. 

 

Wassalamualaikum wr.wb. 
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PETUNJUK PENGISISAN 

KUESIONER 

 

A. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Mohon dengan hormat bantuan dan ketersediaannya untuk menjawab 

seluruh pertanyaan yang ada dalam kuesioner ini.  

2. Isilah identitas Ibu/Saudari sesuai pertanyaan yang ada  

3. Berilah tanda chek () pada kolom yang telah disediakan sesuai keadaan 

yang sesungguhnya  

4. Ada lima pilihan jawaban yang tersedia untuk masing masing pernyataan 

B. Biodata Responden 

1. Nama : 

2. Usia : 

3. Jenis Kelamin : 

4. Alamat/Domisili : 

C. Pertanyaan Penelitian 

1. Apakah Anda berusia 17-40 tahun? 

2. Apakah Anda berdomisili di Purwokerto? 

3. Apakah Anda menggunakan BRImo? 

Berikan jawaban atas pertanyaan berikut ini berdasarkan pendapat Anda, dengan 

memberi tanda di kolom yang tersedia, sesuai dengan penjelasan yang diberikan 

di bawah ini : 

1 = Sangat tidak setuju 

2 = Tidak setuju 

3 = Netral 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 
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Variabel Cyber crime (X1) 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 Saya merasa data pribadi saya aman saat 

menggunakan BRImo. 

     

2 Saya khawatir menjadi korban penipuan online saat 

menggunakan BRImo. 

     

3 Saya merasa khawatir aktivitas saya dipantau tanpa 

izin saat pakai BRImo. 

     

4 Saya yakin sistem login BRImo cukup aman 

mencegah akses tidak sah. 

     

5 Saya merasa informasi rekening saya bisa bocor 

melalui aplikasi BRImo. 

     

 

Variabel Brand image (X2) 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 BRImo memiliki reputasi yang baik dalam 

menyediakan layanan mobile banking. 

     

2 Saya merasa BRImo mudah digunakan untuk 

berbagai transaksi. 

     

3 BRImo menawarkan fitur-fitur terbaru yang sesuai 

dengan kebutuhan saya. 

     

4 Layanan BRImo cepat dan responsif dalam 

memproses transaksi saya. 

     

5 Saya menilai BRImo sebagai aplikasi mobile 

banking yang inovatif. 

     

 

Variabel Trust (Z) 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 Saya percaya BRImo memiliki sistem keamanan 

yang dapat diandalkan. 

     

2 Saya merasa nyaman bertransaksi melalui BRImo 

tanpa rasa khawatir. 

     

3 BRImo memberikan layanan yang konsisten setiap 

kali saya menggunakannya. 

     

4 Saya yakin pihak bank menjaga kerahasiaan dan 

keamanan data pribadi saya. 

     

5 Saya merasa BRImo layak dipercaya sebagai 

platform perbankan digital. 
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Variabel Loyalitas (Y) 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 BRImo adalah aplikasi mobile banking pilihan 

utama saya. 

     

2 Saya puas dengan pengalaman saya menggunakan 

BRImo. 

     

3 Saya merasa nyaman menggunakan BRImo 

dibandingkan aplikasi perbankan lain. 

     

4 Saya akan terus menggunakan BRImo dalam 

jangka panjang 

     

5 Saya bersedia merekomendasikan BRImo kepada 

orang lain. 
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Lampiran 2 : Distribusi tanggapan responden 

 

Karakteristik responden berdasarkan domisili 

Domisili Frekuensi Persentase 

Purwokerto Barat 30 30% 

Purwokerto Selatan 17 17% 

Purwokerto Timur 27 27% 

Purwokerto Utara 26 26% 

 

Karakteristik berdasarkan jenis kelamin 

 

 

 

 

 

Karakteristik berdasarkan usia 

 

 

 

 

 

 

  

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki -Laki 54 54% 

Perempuan 46 46% 

TOTAL 100 100% 

Usia Frekuensi Persentase 

18-20 19 19% 

21-30 41 41% 

>30 40 40% 
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Tabulasi Data Responden Variabel Cyber crime 

No Pernyataan STS TS N S SS Jumlah 

1 Saya merasa data pribadi saya aman saat 

menggunakan BRImo. 

5 8 36 21 30 100 

2 Saya khawatir menjadi korban penipuan 

online saat menggunakan BRImo. 

6 6 32 29 27 100 

3 Saya merasa khawatir aktivitas saya dipantau 

tanpa izin saat pakai BRImo. 

6 8 30 31 25 100 

4 Saya yakin sistem login BRImo cukup aman 

mencegah akses tidak sah. 

4 9 29 30 28 100 

5 Saya merasa informasi rekening saya bisa 

bocor melalui aplikasi BRImo. 

7 8 32 25 28 100 

 

Tabulasi Data Responden Variabel Brand image 

No Pernyataan STS TS N S SS Jumlah 

1 BRImo memiliki reputasi yang baik dalam 

menyediakan layanan mobile banking. 

5 6 34 27 28 100 

2 Saya merasa BRImo mudah digunakan untuk 

berbagai transaksi. 

6 8 26 30 30 100 

3 BRImo menawarkan fitur-fitur terbaru yang 

sesuai dengan kebutuhan saya. 

6 9 30 29 26 100 

4 Layanan BRImo cepat dan responsif dalam 

memproses transaksi saya. 

3 7 23 27 32 100 

5 Saya menilai BRImo sebagai aplikasi mobile 

banking yang inovatif. 

3 8 30 24 26 100 

 

Tabulasi Data Responden Variabel Trust 

No Pernyataan STS TS N S SS Jumlah 

1 Saya percaya BRImo memiliki sistem 

keamanan yang dapat diandalkan. 

7 7 23 33 30 100 

2 Saya merasa nyaman bertransaksi melalui 

BRImo tanpa rasa khawatir. 

6 9 23 29 33 100 

3 BRImo memberikan layanan yang konsisten 

setiap kali saya menggunakannya. 

5 5 24 30 24 100 

4 Saya yakin pihak bank menjaga kerahasiaan 

dan keamanan data pribadi saya. 

5 9 31 26 28 100 

5 Saya merasa BRImo layak dipercaya sebagai 

platform perbankan digital. 

3 12 22 27 36 100 
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Tabulasi Data Responden Variabel Loyaitas 

No Pernyataan STS TS N S SS Jumlah 

1 BRImo adalah aplikasi mobile banking 

pilihan utama saya. 

5 10 29 23 33 100 

2 Saya puas dengan pengalaman saya 

menggunakan BRImo. 

6 8 30 24 32 100 

3 Saya merasa nyaman menggunakan BRImo 

dibandingkan aplikasi perbankan lain. 

4 9 28 28 31 100 

4 Saya akan terus menggunakan BRImo dalam 

jangka panjang 

5 10 33 24 28 100 

5 Saya bersedia merekomendasikan BRImo 

kepada orang lain. 

3 10 35 27 25 100 
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Lampiran 3 : Tabulasi data keseluruhan 

 

X

1.

1 

X

1.

2 

X

1.

3 

X

1.

4 

X

1.

S 

X

2.

1 

X

2.

2 

X

2.

3 

X

2.

4 

X

2.

S 

Y

1 

Y

2 

Y

3 

Y

4 

Y

S 

Z

1 

Z

2 

Z

3 

Z

4 

Z

S 

5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 2 4 4 5 4 5 5 5 

4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 2 4 4 5 4 5 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 3 4 3 5 4 5 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 

3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 5 4 4 3 2 2 2 3 

4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 1 2 3 4 3 4 4 4 

4 4 2 2 2 4 4 2 2 2 3 3 5 3 2 4 3 3 3 4 

5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 2 4 4 5 4 5 4 5 

5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 1 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 2 5 5 4 5 4 5 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 2 5 5 5 3 3 

4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 5 4 3 3 4 

4 3 3 3 3 4 4 3 5 5 4 4 4 3 3 3 5 2 4 4 

4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 5 

4 4 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 2 3 5 4 3 2 4 

4 4 4 5 5 5 5 3 3 5 4 4 5 3 3 5 4 4 3 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

5 5 4 5 5 3 4 5 3 4 5 4 3 4 5 5 5 4 3 4 

3 3 3 3 3 2 3 4 4 5 4 4 3 3 3 3 2 5 5 4 
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2 2 3 3 3 4 4 1 2 1 1 2 4 2 2 3 2 3 2 4 

5 5 4 4 4 3 3 4 5 3 4 3 4 3 4 4 5 4 4 5 

4 4 4 4 4 5 3 2 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 

5 5 3 3 3 5 4 4 3 5 4 3 5 5 4 5 2 3 5 5 

5 5 4 4 4 5 5 3 2 1 4 4 4 5 4 4 5 5 3 4 

4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 

4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 5 5 3 

5 5 5 5 5 3 2 1 4 3 4 5 5 4 4 3 4 2 4 5 

3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 3 3 5 4 3 3 4 

4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 2 3 3 5 4 

3 3 3 4 4 2 4 5 4 5 5 4 3 4 4 3 3 4 4 5 

4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

5 5 3 3 4 4 3 2 3 3 5 4 4 5 3 2 3 4 5 4 

5 5 4 4 5 2 2 5 4 4 5 4 3 4 5 1 2 5 4 4 

4 4 2 2 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 3 

5 5 3 3 3 5 5 5 3 3 4 5 3 4 4 2 4 5 4 4 

3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 2 5 4 5 5 

2 2 3 3 3 2 4 1 3 4 5 4 4 4 3 5 3 3 5 3 

4 4 5 5 5 3 4 5 5 3 3 4 4 4 3 4 5 5 4 3 

4 4 4 3 4 3 2 3 3 4 5 4 3 3 2 5 4 3 3 5 

4 4 2 3 4 5 4 3 5 5 5 4 5 3 3 5 3 5 5 4 

3 3 2 3 3 3 2 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 

3 3 4 5 4 2 5 3 3 3 4 3 5 2 4 3 3 5 3 3 

3 3 3 3 3 4 1 2 2 3 5 4 5 3 4 3 3 4 3 5 

4 4 2 2 3 2 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 2 3 5 5 

5 5 3 3 3 5 5 3 4 4 4 3 2 1 5 4 4 3 3 4 

3 3 1 1 3 5 4 3 5 3 3 5 2 4 5 3 4 2 3 4 
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2 2 1 1 3 3 4 5 5 4 4 3 2 1 2 4 3 2 1 2 

3 3 3 3 3 4 5 2 5 4 3 4 3 3 2 4 4 3 5 4 

2 2 2 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 5 5 3 3 2 5 4 

5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 3 3 4 5 4 1 1 1 4 5 

3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 1 3 5 3 4 3 5 4 

4 4 3 3 3 3 2 1 4 5 2 3 5 5 3 5 5 2 1 2 

4 4 4 3 4 3 4 5 5 4 5 4 5 3 4 4 4 2 4 5 

3 3 3 4 3 3 4 5 4 5 4 5 5 2 3 5 4 3 3 5 

3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 4 4 3 3 3 2 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 2 2 2 2 1 2 2 2 5 4 

4 4 4 4 3 3 2 4 4 4 1 2 2 1 2 4 5 2 5 4 

2 2 2 3 4 3 3 4 4 4 1 1 1 1 1 5 4 4 1 3 

1 1 1 2 3 4 4 4 5 5 4 5 3 1 1 5 5 4 2 3 

5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 5 

3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

5 5 4 5 4 4 5 3 3 5 3 3 2 5 5 4 5 3 4 4 

3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 3 4 

4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 4 3 3 5 4 5 3 4 5 

3 3 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 3 5 5 4 3 2 3 

1 1 1 2 3 3 3 3 3 4 2 2 2 1 1 5 4 4 5 4 

4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 1 2 3 4 4 

3 3 3 4 3 4 3 4 2 3 4 4 3 3 4 3 2 3 4 3 

4 4 4 5 5 3 2 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 
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1 1 1 2 3 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

5 5 1 2 3 5 5 5 5 4 5 5 4 3 4 1 2 1 5 5 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 3 3 3 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 3 4 
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2 3 4 4 4 3 4 4 4 5 2 2 3 1 2 4 4 5 3 3 

3 3 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 4 4 5 5 5 2 4 
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3 3 2 3 4 5 4 4 5 4 1 2 4 4 3 4 5 5 5 5 

3 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 3 5 5 4 5 4 5 5 

4 4 5 5 5 5 3 3 5 5 5 4 3 3 4 3 5 5 5 2 
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4 3 4 5 4 4 3 4 5 3 3 4 4 3 5 5 4 3 4 5 

 

 

  



86 
 

 
 

Lampiran 4 : Hasil Uji Instrumen Data 

 

1. Output Uji Validitas 
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2. Output Uji Reabilitas 

Variabel Cyber crime (X1) 

 

Variabel Brand image (X2) 

 

Variabel Trust (Z) 

 

Variabel Loyalitas (Y) 
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3. Output Uji Normalitas 

 

4. Output Uji Multikolinieritas 
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5. Output Uji Heteoskedasitisitas 

 

 
6. Output Uji Linieritas 

 

7. Output Uji Regresi Linear Berganda 
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8. Output Uji Parsial (Uji-T) 

 
9. Output Uji Simultan (Uji-f) 

 

10. Output Uji R2  

 

11. Output Uji MRA 
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Lampiran 5 : Dokumentasi Penyebaran Kuesioner 

 

 

 
 

 

 

 

 
  

  



93 
 

 
 

 

 

 

 
 

  



94 
 

 
 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

A. Identitas Diri 

Nama  : Adam Fayyad 

NIM  : 214110202202 

Tempat/Tanggal Lahir  : Banyumas, 09 September 2002 

Jenis Kelamin  : Laki-laki 

Nama Ayah  : Hasan 

Nama Ibu  : Onih Masitoh 

Alamat  : Pasir Kidul 02/02, Purwokerto Barat, Banyumas 

No.HP  : 082133455197 

E-Mail  : adamfayyad123@gmail.com 

B. Riwayat Pendidikan 

SD  : SDN 1 Pasir Kidul 

SMP  : SMP Negeri 1 Kedungbanteng 

SMA  : SMA Negeri 1 Baturraden 

Universitas  : UIN Saizu Purwokerto 

C. Pengalaman Organisasi 

1. Komunitas Marketing Perbankan Syariah  

D. Pengalaman Magang 

1. KSPPS Hanada Quwais Sembada – Januari sampai Februari 2025 

2. BULOG Banpang – Julli sampai Agustus 2025  


	PENGARUH CYBER CRIME DAN BRAND IMAGE  TERHADAP TINGKAT LOYALITAS NASABAH TERKAIT PENGGUNAAN MOBILE BANKING DENGAN TRUST  SEBAGAI VARIABEL MODERASI
	(Studi Kasus Pada Nasabah Pengguna BRIMO Di Purwokerto)
	SURAT PERNYATAAN KEASLIAN
	LEMBAR PENGESAHAN
	NOTA DINAS PEMBIMBING
	MOTTO
	ABSTRAK
	PEDOMAN TRANSLITERASI BAHASA ARAB-INDONESIA
	KATA PENGANTAR
	BAB I
	PENDAHULUAN
	A. Latar Belakang Masalah
	B. Rumusan Masalah
	C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
	D. Sistematika Pembahasan

	BAB II
	LANDASAN TEORI
	A. Kajian Teori
	1. Teori Perceived Risk Theory
	2. Teori Brand Equality Theory
	3. Teori Commitment-Trust Theory
	4. Cyber crime
	5. Brand image
	6. Trust

	B. Kajian Pustaka
	C. Landasan Teologis
	D. Kerangka Berpikir
	E. Hipotesis Penelitian
	1. Pe$ngaruh Cybe$r Crime$ Te$rhadap Tingkat Loyalitas Nasabah Pe$ngguna Mobile$ Banking
	2. Pe$ngaruh Brand image$ Te$rhadap Tingkat Loyalitas Nasabah Pe$ngguna Mobile$ Banking
	3. Pe$ngaruh Brand image dan trust Te$rhadap Loyalitas Nasabah Pe$ngguna Mobile$ Banking


	BAB III
	METODE PENELITIAN
	A. Jenis Penelitian
	B. Lokasi dan Waktu Pe$ne$litian
	C. Populasi dan Sample
	D. Variabe$l dan Indikator Pe$ne$litian
	E. Je$nis dan Sumbe$r Data
	1. Data Prime$r
	2. Data Se$kunde$r

	F. Teknik Pengumpulan Data
	1. Kuisione$r
	2. Wawancara

	G. Te$knik Analisis Data Pe$ne$litian
	1. Uji Instrume$n Pe$ne$litian
	2. Ujil Asumsil Klasilk
	3. Ujil hilpote$lsils


	BAB VI
	PEMBAHASAN DAN HASIL PENILITIAN
	A. Gambaran Umum Objek Penilitian
	1. PT Bank Rakyat Indonesia (BRI)
	2. Visi dan Misi Perusahaan
	3. Gambaran Umum BRI Mobile (BRImo)

	B. Karakteristik Responden Penelitian
	C. Hasil Penelitian
	D. Pembahasan Hasil Penelitian

	BAB V
	PENUTUP
	A. Kesimpulan
	B. Saran

	DAFTAR PUSTAKA

