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ABSTRACT 

Loyalitas nasabah merupakan aset tidak berwujud yang menentukan keberlanjutan jangka 
panjang institusi perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mensintesis temuan 
ilmiah terkini mengenai peran kepercayaan nasabah sebagai penggerak utama loyalitas, dengan 
fokus khusus pada dampak reputasi bank, transparansi informasi, sistem keamanan, dan persepsi 
risiko. Menggunakan metode Systematic Literature Review dengan kerangka kerja PRISMA, 
studi ini mengevaluasi artikel berkualitas tinggi yang diterbitkan antara tahun 2024 dan 2026 
yang terindeks dalam pangkalan data nasional. Hasil penelitian menunjukkan bahwa loyalitas 
nasabah tidak terbentuk secara terisolasi tetapi sangat didorong oleh kepercayaan struktural yang 
dibangun dari kinerja bank dan atribut teknologi. Reputasi perusahaan yang solid dan 
transparansi informasi yang terbuka bertindak sebagai jangkar kepercayaan awal, sementara 
sistem keamanan digital yang tangguh secara efektif menurunkan persepsi risiko fungsional dan 
privasi nasabah. Sebaliknya, kesalahan operasional digital melonjakkan sentimen negatif publik 
dan meningkatkan persepsi risiko, yang memperburuk kepercayaan nasabah secara massal. 
Kesimpulannya, mengintegrasikan reputasi institusional yang kuat dengan perlindungan siber 
yang canggih serta komunikasi yang transparan merupakan prasyarat mutlak untuk 
mengendalikan persepsi risiko dan menjaga kepercayaan nasabah guna menumbuhkan loyalitas 
yang berkelanjutan di era perbankan digital modern  
  
Kata Kunci: : kepercayaan nasabah, loyalitas nasabah, keamanan perbankan  
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2  Panduan Penulis   

 
INTRODUCTION 

Industri keuangan syariah di Indonesia telah mengalami pertumbuhan yang signifikan dalam dua 

dekade terakhir, seiring dengan semakin tingginya partisipasi masyarakat terhadap 

transaksi-transaksi yang berlandaskan prinsip-prinsip syariat Islam. Data Otoritas Jasa Keuangan 

menunjukkan bahwa total aset keuangan syariah Indonesia hingga Juli 2020 mencapai 

Rp1.639,08 triliun atau meningkat sebesar 20,61% (year-on-year), dengan pangsa pasar (market 

share) sebesar 9,68% terhadap sistem keuangan nasional (Riyadi & Hilyatin, 2021, p. 45). Pada 

bulan September 2020, total aset keuangan syariah bahkan menembus angka Rp1.710,16 triliun 

yang setara dengan USD 114,64 miliar, sementara pangsa pasar perbankan syariah tercatat 

sebesar 6,24% (H et al., 2021, p. 3). Pada tahun 2017, aset perbankan syariah telah mencapai 

Rp435,02 triliun atau meningkat Rp69,37 triliun dibandingkan tahun sebelumnya, dengan pangsa 

pasar 5,78% dari total aset perbankan nasional (Ahmadsyah et al., 2019, p. 152). Pertumbuhan 

ini didukung oleh semakin bertambahnya jumlah lembaga keuangan syariah yang meliputi 14 

Bank Umum Syariah, 20 Unit Usaha Syariah, dan 162 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah, 

ditambah ratusan saham syariah, sukuk korporasi dan negara, serta reksa dana syariah (Riyadi & 

Hilyatin, 2021, p. 45). Perkembangan pesat yang bersifat kuantitatif ini, apabila tidak diimbangi 

dengan penguatan aspek legal dan kelembagaan, secara inheren akan berbanding lurus dengan 

meningkatnya potensi sengketa ekonomi syariah yang memerlukan penyelesaian melalui jalur 

peradilan (Al’auf et al., 2024). Sengketa ekonomi syariah pada dasarnya lahir dari beragam jenis 

transaksi, seperti perbankan, lembaga keuangan mikro, asuransi, reksadana, obligasi, sekuritas, 

pembiayaan, dan pegadaian syariah, yang masing-masing memiliki karakteristik hukum yang 

khas (Sinaga & Maulidiana, 2026). 

Dinamika industri keuangan syariah yang demikian pesat tersebut tidak terlepas dari risiko 

pembiayaan bermasalah, yang dalam terminologi perbankan syariah dikenal dengan istilah 

Non-Performing Financing. NPF merujuk pada rasio yang digunakan untuk mengukur terjadinya 

risiko kerugian terkait dengan kemungkinan kegagalan debitur dalam melunasi kewajiban 

utang-utangnya kepada bank, dengan klasifikasi kurang lancar, diragukan, dan macet (Janah & 

Siregar, 2018, p. 167; Munir, 2018, p. 92). Tingginya rasio NPF mengindikasikan bahwa 

semakin banyak kredit macet yang disalurkan atau buruknya manajemen pembiayaan yang 

dilakukan oleh bank, demikian pula sebaliknya (Munir, 2018, p. 92). Data empiris menunjukkan 

bahwa tingkat NPF perbankan syariah di Indonesia rata-rata berada pada kisaran 4,08%, namun 

terdapat sejumlah lembaga keuangan syariah yang memiliki rasio NPF melebihi ketentuan OJK, 

yakni sebesar 6%–7% (Almunawwaroh & Marliana, 2018, p. 16; Rohansyah, 2021, p. 138). 
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Lebih lanjut, OJK juga melaporkan bahwa rasio NPF (gross) perbankan syariah pada akhir tahun 

2015 tercatat sebesar 2,55%, namun mengalami peningkatan menjadi 3,26% pada akhir tahun 

2017 (Rosyadi, 2017, p. 62). Peningkatan rasio NPF ini membawa konsekuensi ganda bagi 

industri, yaitu menurunnya tingkat kepercayaan diri Bank Syariah dalam menyalurkan 

pembiayaan pada periode selanjutnya, serta meningkatnya kebutuhan pembentukan cadangan 

pembiayaan bermasalah yang pada akhirnya menggerus modal bank (Almunawwaroh & 

Marliana, 2018, p. 16). Atas dasar itulah, keberadaan agunan dalam pembiayaan syariah menjadi 

instrumen mitigasi risiko yang sangat urgen, baik secara filosofis maupun yuridis. Agus Salim 

Daud dan Mukhlas mengonfirmasi bahwa meskipun perbankan syariah dilandasi pada 

prinsip-prinsip keadilan dan berbagi risiko (profit and loss sharing), praktik penjaminan tetap 

mengacu pada hukum positif nasional, termasuk penggunaan Sertifikat Hak Tanggungan yang 

memiliki kekuatan eksekutorial, sehingga agunan berfungsi sebagai perlindungan hukum bagi 

kreditur dari risiko wanprestasi nasabah (FAUZAN, 2025). 

Pemanfaatan agunan sebagai instrumen keamanan atas pembiayaan syariah pada dasarnya telah 

mendapat legitimasi dari fatwa-fatwa Dewan Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia. Fatwa 

DSN-MUI No. 04/DSN-MUI/IV/2000 tentang Murabahah secara tegas menyatakan bahwa 

jaminan dalam akad murabahah diperbolehkan agar nasabah bersungguh-sungguh dalam 

pesanannya dan Bank dapat meminimalisasi risiko apabila nasabah mengalami wanprestasi 

(Awaliyah & Mujib, 2022, p. 9). Begitu pula dengan Fatwa DSN-MUI No. 

08/DSN-MUI/IV/2000 tentang Pembiayaan Musyarakah, yang menyatakan bahwa pada 

prinsipnya musyarakah tidak ada jaminan, namun demi menghindari penyimpangan Lembaga 

Keuangan Syariah diperkenankan meminta jaminan (Fajar, 2022). Apabila nasabah melakukan 

wanprestasi, maka lembaga keuangan syariah berhak melakukan penjualan atas barang jaminan 

berdasarkan nilai pasar yang berlaku (Winario & Fuaddi, 2020, p. 16). Dalam Kompilasi Hukum 

Ekonomi Syariah, wanprestasi diartikan sebagai keadaan apabila pihak tidak memenuhi 

kewajibannya, memenuhi kewajiban yang tidak sesuai dengan perjanjian, terlambat dalam 

memenuhi kewajiban, atau melakukan sesuatu yang seharusnya tidak boleh dilakukan (Guntara 

et al., 2023, p. 568; Shofanisa, 2017, p. 203). Konsekuensi hukum dari kondisi wanprestasi 
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4  Panduan Penulis   

 
berdasarkan Pasal 38 KHES adalah dijatuhkannya sanksi berupa ganti rugi, pembatalan akad, 

peralihan risiko, denda, dan/atau biaya perkara (Shofanisa, 2017, p. 203; Shomad, 2017, p. 57). 

Problematika hukum yang signifikan muncul tatkala lembaga keuangan syariah hendak 

mengeksekusi agunan atas pembiayaan yang telah jatuh tempo dan wanprestasi. Problematika 

tersebut dapat diidentifikasi ke dalam beberapa kluster. Pertama, berkaitan dengan kompetensi 

absolut pengadilan, di mana sebelum Putusan Mahkamah Konstitusi Nomor 93/PUU-X/2012, 

seringkali muncul ketidakpastian apakah eksekusi agunan dilakukan melalui Pengadilan Negeri 

atau Pengadilan Agama (Yasin, 2017). Kedua, terkait keberatan atas penjualan objek agunan, 

sebagaimana terjadi dalam Putusan PA Surakarta Nomor 0519/Pdt.G/2013/PA.Ska, di mana 

nasabah yang berstatus debitur menggugat pembatalan pelelangan barang jaminan dengan dalih 

perbuatan melawan hukum, namun majelis hakim menolak gugatan tersebut dengan 

pertimbangan bahwa penjualan yang dilakukan pihak bank dianggap sah berdasarkan Pasal 11 

ayat butir e Undang-Undang Hak Tanggungan (Kusuma, 2020). Ketiga, terkait masalah eksekusi 

Hak Tanggungan yang belum jatuh tempo, yang dipandang tidak sah menurut hukum Islam 

meskipun secara positif berdasarkan hukum perdata perbankan boleh dilakukan (Kusuma, 2020). 

Keempat, problematika parate eksekusi sebagaimana tercermin dalam Putusan PA Tangerang 

Nomor 6185/Pdt.G/2023/PA.Tgrs, di mana nasabah menggugat tindakan bank yang 

mengeksekusi Hak Tanggungan sebelum adanya putusan pengadilan; hakim menyatakan bahwa 

tindakan bank tidak melanggar hukum karena telah didasarkan pada Pasal 6 Undang-Undang 

Nomor 4 Tahun 1996 tentang Hak Tanggungan (FAUZAN, 2025). Kelima, terkait disparitas 

(ketidakselarasan) putusan hakim, di mana antara perkara yang memiliki substansi serupa yakni 

wanprestasi, namun dijatuhkan putusan yang berbeda karena perbedaan metode penafsiran, 

penilaian alat bukti, dan dinamika cara berpikir hakim (Sholeh, 2023). 

Problematika-problematika ini secara langsung maupun tidak langsung akan menentukan 

kepastian hukum, keadilan, dan kemanfaatan bagi para pihak. 

Dasar kewenangan Peradilan Agama dalam penyelesaian sengketa ekonomi syariah di Indonesia 

memiliki sandaran legal formal yang cukup kuat. Berdasarkan Pasal 49 huruf (i) 

Undang-Undang Nomor 3 Tahun 2006 tentang Perubahan Atas Undang-Undang Nomor 7 Tahun 

1989 tentang Peradilan Agama—yang isinya tidak diubah dalam Undang-Undang Nomor 50 

Tahun 2009—Peradilan Agama bertugas dan berwenang mengadili serta menyelesaikan perkara 

di tingkat pertama antara orang-orang yang beragama Islam dalam bidang ekonomi syariah 

(Hardiati et al., 2021, p. 486; MirantiDwiCahyani, 2022, p. 19; Pramudya, 2018, p. 46). Ruang 

lingkup ekonomi syariah dalam ketentuan tersebut meliputi setidaknya empat belas subsektor, 
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yaitu: bank syariah, lembaga keuangan mikro syariah, asuransi syariah, reasuransi syariah, 

reksadana syariah, obligasi syariah dan surat berharga berjangka menengah syariah, sekuritas 

syariah, pembiayaan syariah, pegadaian syariah, dana pensiun lembaga keuangan syariah, dan 

bisnis syariah (Hardiati et al., 2021, p. 486; MirantiDwiCahyani, 2022, p. 19). Kewenangan 

Peradilan Agama ini kemudian dipertegas dan dikuatkan melalui Putusan Mahkamah Konstitusi 

Nomor 93/PUU-X/2012 (Makassar & Wijaya, 2018; Susanto, 2021, p. 75), yang menyatakan 

bahwa perkara sengketa ekonomi syariah merupakan kompetensi absolut Peradilan Agama 

sehingga Pengadilan Negeri tidak lagi berwenang menyelesaikannya (Pramudya, 2018, p. 46). 

Pada tataran teknis-prosedural, Mahkamah Agung juga telah menerbitkan Peraturan Mahkamah 

Agung Nomor 14 Tahun 2016 tentang Tata Cara Penyelesaian Perkara Ekonomi Syariah, yang 

mengatur dua mekanisme pengajuan perkara, yakni melalui gugatan sederhana (small claim 

court) untuk perkara senilai di bawah Rp200 juta, dan melalui gugatan biasa untuk perkara di 

atas nilai tersebut (Aminatul, 2018; Hasan, 2019, p. 10; Rasyid & Putri, 2019, p. 174; Susanto, 

2021, p. 75). PERMA tersebut juga secara eksplisit memberikan wewenang kepada Peradilan 

Agama untuk mengeksekusi Hak Tanggungan dan benda jaminan fidusia pada akad-akad 

berbasis syariah (Hasan, 2019, p. 10). Lebih lanjut, asas personalitas ke-Islaman melekat pada 

perkara sebagai dasar penentuan kompetensi absolut Peradilan Agama, bukan melekat pada para 

pihak yang bersengketa (Osman & Abdillah, 2019, p. 48). Meskipun demikian, realitas empiris 

menunjukkan bahwa sebagian perbankan syariah masih mengajukan permohonan eksekusi objek 

Hak Tanggungan ke Pengadilan Negeri, suatu keadaan yang secara normatif tidak lagi 

dibenarkan setelah Putusan MK No. 93/PUU-X/2012 dan bertentangan dengan prinsip kepastian 

hukum (Yasin, 2017). 

Analisis terhadap pertimbangan hukum hakim dalam putusan-putusan pengadilan agama terkait 

eksekusi agunan menjadi komponen penting dalam mewujudkan triad tujuan hukum, yaitu 

kepastian hukum (rechtszekerheid), keadilan (gerechtigheid), dan kemanfaatan (doelmatigheid). 

Putusan hakim yang memenuhi unsur kepastian hukum setidaknya dapat dilihat dari beberapa 

indikator putusan tersebut telah memberikan jalan keluar dari masalah hukum bagi kedua belah 

pihak, putusan didasarkan pada undang-undang yang berlaku, dan telah memberikan kesempatan 
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yang sama bagi pihak yang berperkara (Wantu, 2012, p. 7). Unsur keadilan tercermin dari 

penilaian terhadap bobot alasan dan pertimbangan hukum, di mana hakim diharapkan mampu 

menentukan kapan harus lebih dekat pada kepastian hukum dan kapan harus lebih dekat pada 

keadilan melalui suatu nalar hukum yang baik (Djojorahardjo, 2019, p. 102). Unsur kemanfaatan 

berorientasi pada tujuan atau kegunaan dari hukum itu sendiri bagi masyarakat, di mana pada 

hakikatnya hukum dibuat untuk menjaga kepentingan manusia (Djojorahardjo, 2019, p. 102). 

Kepedulian terhadap ketiga aspek tujuan hukum ini menjadi penting dalam perkara ekonomi 

syariah, mengingat putusan pengadilan agama bukan hanya berfungsi sebagai instrumen 

penyelesaian sengketa, tetapi juga sebagai sumber pembentukan hukum (judge-made law) yang 

menjadi pedoman bagi hakim-hakim lainnya dalam memutus perkara serupa. 

Berdasarkan tinjauan literatur yang dilakukan oleh peneliti, ditemukan beberapa research gap 

yang menegaskan urgensi dan kebaruan (novelty) penelitian ini. Pertama, mayoritas penelitian 

terdahulu masih bersifat parsial, baik terbatas pada satu jenis akad tertentu (misalnya hanya akad 

murabahah (Kusuma, 2020) atau musyarakah (Guntara et al., 2023, p. 567; Sholeh, 2023)) 

maupun pada satu jenis putusan pengadilan saja (putusan tingkat pertama tanpa mengkaji proses 

upaya hukum lanjutan (Cahyani et al., 2024)). Kedua, banyak penelitian yang mengkaji sengketa 

ekonomi syariah secara umum tanpa memfokuskan diri secara khusus pada mekanisme eksekusi 

agunan, padahal eksekusi agunan merupakan titik krusial yang sering menjadi sumber sengketa 

(Fathiyah & Nurhasanah, 2020, p. 78; Habiburahman & Setyowati, 2018). Ketiga, belum banyak 

penelitian yang secara komprehensif mengintegrasikan perspektif hukum positif Indonesia dan 

prinsip-prinsip hukum ekonomi syariah dalam menganalisis pertimbangan hukum hakim, 

khususnya dalam konteks disparitas putusan yang telah teridentifikasi oleh studi Abdul Sholeh 

(Sholeh, 2023). Keempat, terdapat jurang riset yang berkaitan dengan analisis problematika 

kompetensi relatif dan absolut pengadilan agama pasca Putusan MK No. 93/PUU-X/2012, 

termasuk kajian atas putusan-putusan yang menyatakan Pengadilan Agama tidak berwenang 

mengadili perkara eksekusi lelang agunan Perbankan Syariah, seperti Putusan Nomor 

2500/Pdt.G/2022/PA.Kab.Mlg (Mughtaradi, 2025). Kelima, sedikit penelitian yang secara 

spesifik mengkaji dasar pertimbangan hakim dalam putusan eksekusi sekaligus 

menghubungkannya dengan prinsip-prinsip syariah seperti keadilan, maslahat, dan la dharar wa 

la dhirar (tidak boleh memberi mudarat dan tidak boleh memberi mudarat sebagai balasan) 

dalam konteks pencapaian kepastian hukum dan perlindungan konsumen (Fathiyah & 

Nurhasanah, 2020, p. 78). Atas dasar pertimbangan itulah, penelitian ini hadir dengan melakukan 

kajian komprehensif terhadap putusan-putusan Pengadilan Agama terkait eksekusi agunan pada 

pembiayaan bermasalah dengan mengintegrasikan perspektif hukum positif dan prinsip-prinsip 
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https://dummy-citation.com/citation?d=z%3AzVjNbxxJFXdgl0Sr5YBWQuwKQXFBrPB8%2BzNCJO3Yju2xx4PHJoAQoqa7prumP%2Bmqij3SHpIFhDhwW3FCAiSQ%2BAc4RELAKUKwh9z2ijhwhFNAK0uI36ueGffY3sSrAOIwdn%2B8eh%2B%2F93uvXvXDR3Mv%2B1Hqcp3mj%2BauDTPui46J%2ByLvL68M0lz6MnkpzrzBlvSDCD%2BtICbtCpkm6keP5j7i9fvpyaO5lwaBIIHTW%2F9K%2FvH7ubk5LxIDfXq79eovcDPn6jQ7vb39ZJPhRhxLTwent7t%2F%2FB1Jlsxe%2F5AK26%2F%2B9EFZ4Z8EvXsBhbsbf5tR%2BPgVun2OwttzG58hFZcp3HuLf7uk8NaPf%2FuzD%2B3h6uvvEmyFwv1PvvfnksLOD79Mty8QcvdNm4VpyO%2B2X1ThY%2F92WeEfdq%2BA4bMUfsV7h27OkvLkKgrfH54Sapdh2PvWYVlh5%2BHPr5KU97%2F5VknhjIe9X39xBsPH75Dk82hz%2FeHTD6LN4cfNjMLXPnElD%2FmXPog2h79ZmqHND1aukuV%2FLn2fUnmZh0dvPJnJ8uO%2FnvdQfMekWow%2B%2Br11kfg8YZ6IZShxkcmAh6zPk5DF9GpoQnoq8jgN0gSXIlQiNEoyLfJI9GXAPB6YyLBQZNzjrEurPBlB1PF5zPE6YUrgfmh0MrpEAHZk4sFqISNJiBaMeEiXU4OZ0UZh1YgnPqxHPGAIJcRLrvE4MKGJ8VzzrNqssx0eS%2FI3FH0B7RQjj3iMJYk2IduCvUMo8o2N3%2BqENpNx5oSavCScCJFzkoWWDK8lPMSD2KgRz3kIdywAwIrgo6jxXFovI3imhDJcAmmrpvB2W5EyT4Y8FwlUJISqxzOusQj2cYUAjvGusI3l1jwnF885hpVK9A2tvGiuscqciG1Knct5xJZHSGvAehJqNib4Hoo8QAAZ2%2B8PxXmE5ulexmyPe5TDHJAjdaVcjpPJ1uAfBwBklR3FmamyQOtM3azV%2BlbUr8Y8CCEUcFJd9dOq9Go81zIUUS0z%2FQhwKHn2ZOxtRcHbyoQNFYRrva2k5G0FrK2ABWNvK2kkggqPKgOKuKIq3MefoBLjJyuN1cryPMDk0KWKpNmlPGKNJbYf6hTQs2a9sYI%2F3zBBbiLmJDwGcnmqhGfyM9C6Y1Kuccp2wpUFapYwyVTqAvct8bzjNA8fzb0W8L7SOXf16IZ27GVIK0QkNRFRJpIoigUh%2BOGBW0wqY8sUBJEM3EVqMpGMRCQUpyUR1Z3PqKTPwEHkEQ9tXY%2FZAQSo0mi24D40ZTJCG6CyL%2BkacampylFuinivUFYSPsSwERksgiRZwysTg4BgiClMIXLLbTwB3KiqRIN8baFNmUFV1sN6iThhZh2dRQPnY55kuVBYCAOXV1eM1gXKkAN5hEZSKmjoLR5IRoQg4hv0gsSvFP%2BKzqYyEWo5sGUxXd%2FGCGUAbZWtUUUqnpPNABSZ1BnVUZGbolMWadHS5ywHAJTuGOvQpm6CHYA1BgwsmzBo2tbOJWcSJVoCeicIdo4y8yVl8FjLeFxsRX0W%2FQGYEOOmejppnOZoAvVGrevp6t0ayL1U6zrVnZ7lZ8m%2FMgigM0o5oJBDZJ%2BBkYnKoBBuh8JFC8sgNSw67TzTqQY%2BgaForFrbIhk0AaPcIAuT5vk8zPeETj0xSSKQsfyJbX8urux78HNSHGAlrjD6DqxlvPEE8nHGhIkSwEs7R0lApUqmUQr3bFMGD%2B0eCT3ojrbMSnaoCAEH6sSmfYjUMA88hirhYyq%2FyRACrS4afJZLeD3ZsnJbMFblJR3hGUmyPZujIOyKCyRO7MoV0Cgw1OtXV2EMRQajlwJcVre%2F055YrnVxU60vk%2BHWszWgVtEmc%2ByyiqOSzXh%2Fwu%2Bo7NtY8wL64dizJWwzhd5zbdI2B9wjN2tCgdgc%2F6GkYrfvAkGUIvHwrHFZ%2BSpbp0xROSGn%2BU12j6NtuLZ%2BCrGiNC403x0QguxQ34HSKgJREjsWSWhcopdfLNfz2%2BJMvT6zzqZdVwnrHBWSFlPN8zPdBY2ERqLZXfx%2Fjy2BNgQ8RNUj6uoOtTm2WnQNUJz1sASMZvvAAH0BM2LE9s5GIjBqnv3lwU%2FWjnq1I%2FzWugc9YycwROpivrHjHs2OytZXUTZ2z%2FzvdqIiSNRnomR2pg93NBnQ3tOl7s2a5VoB5QGROkd7m4ibL14%2FICARGTR20Udm1m0RLPPILxxgh2aIBZNn01FkPPHafencltEZw%2BeE3Ctlh%2FYSDPq9YietRtx1hQLfUU%2FCb9abi5VGI3ZTxCETkW8ng5Q%2BSnCjgzRXDyLUCoaVTfzS3KtX63UhlTLimtBSR%2BLk9Z2tA%2FaFHYOpKCqcZQciw1b95uB%2BihFVXM%2BmunenHzoknVIOgIfAoUcOZK50F08%2BdTcAC8eXEa3LJcoEfrxNhyNMZyQ%2FGACDaBRsch3IEQ%2BEL%2B%2Bjd%2FeCdMC9HDPA3EXhYcdgkqQZZSxeelCsGeCu6w2eutLDN5aPuV4q7zfq1VajXq%2FXhkFevb8sG9Xm4sKCJ1U%2FeYC%2FKnlbNlut5cpqc7Ehm4uruKqvLrgx94etemOx0ai3FlaiFDuLY0Hf9nRjYbGxtLhcX1pqLizWF5aXmsvNgCQ4wAzvnS2D%2Fn3%2BdGjBtrkaIlf1Sr1VaTWAUuIboNSXHloZhmkVTFJ3zUZ%2BgjaCMHMapxXIEPA49ggszPa%2BneBCTFypyV1xlEcnd2h6x%2FA%2BtHmsmlhXuUsTO7gpTqpZkNVym1U7sLuRqHnpcRKl3KsRIrXG4sKir0xfjzICnTouSR3i9hq6hUgHbWgqP8YJLopGkI1cqYW3NrqTomO8rHMxEDgmucK7h3lZ2ac3xlwbbrR7G%2B2j3jbbcfa2O06HbTltduh07t496tzFbcfpOWvOFrvndLoHG71DB6JO21lne0e9rzsHuNxi686us8e6Gwe97kb7cHuTLne3O%2BuFhvZ%2Bp3e0t9EZ4IgtXfVdMGHgpTHoC1eBNm9aeNNe6koQvudK8lWJgRSRV4j0W61LZfBqcNhYoNTaDH16j%2BeoSF8w9Fa2aWnK1kd4B8NCuWkuTm%2F9%2Fb1X6JAfANuSCa%2FVahSOnHyWrNBgM7JquimNMO6Z2f98AM2VRmH6c%2FZgK12cONGR3CKOO2kcmwQe0PfJaRS%2F%2Bhp9MPo%2FiqKxsrxUmH5jV9CZsKeNJ3FQnJiH9FkSfmk%2F%2Flx0v16k0t3lxx5R%2F4ZrUEyfnxyF0UKqae7XLm8jIR0Iv0olmibX%2Fg0%3D
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hukum ekonomi syariah, melalui pendekatan normatif-yuridis yang bersifat case based-research, 

guna memberikan kontribusi teoretis dan praktis bagi pengembangan hukum ekonomi syariah di 

Indonesia. 

 
  

Methods 

​ Penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan metode Systematic Literature Review atau 
kajian literatur sistematis. Pendekatan ini diterapkan untuk mengidentifikasi, mengevaluasi, menilai, dan 
mensintesis seluruh hasil penelitian terdahulu yang relevan secara terstruktur dan objektif. Dalam 
melakukan proses seleksi, penyaringan, dan penentuan kelayakan artikel ilmiah, penelitian ini mengacu 
pada standar prosedur Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses atau yang 
dikenal sebagai diagram alir PRISMA. Hal ini dilakukan guna memastikan bahwa seluruh tahapan 
pengumpulan data bersifat transparan, dapat dipertanggungjawabkan, serta dapat direplikasi oleh peneliti 
lain di masa mendatang. 
 
Desain Penelitian 

​ Jenis penelitian yang digunakan dalam kajian ini adalah penelitian deskriptif dengan 
menggunakan metode Systematic Literature Review atau review artikel terstruktur. Desain 
penelitian ini berfokus pada pengumpulan data literatur yang sudah ada, melakukan ekstraksi 
data secara sistematis, serta mendeskripsikan secara objektif tren temuan ilmiah mengenai 
variabel kepercayaan dan loyalitas nasabah tanpa melakukan manipulasi eksperimental terhadap 
objek penelitian 
 

  Manfaat 

​ Secara teoretis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 
perkembangan ilmu manajemen pemasaran jasa, khususnya perilaku konsumen dalam industri 
perbankan. Hasil sintesis data ini dapat memperkaya khazanah literatur akademik dan menjadi 
referensi ilmiah bagi peneliti selanjutnya yang ingin mendalami integrasi konseptual antara 
model kepercayaan dan manajemen risiko digital. 

Secara praktis, penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi dan rekomendasi strategis bagi 

manajemen institusi perbankan, praktisi teknologi finansial, serta pengambil kebijakan di sektor 

keuangan dalam merancang program retensi nasabah, memperkuat sistem proteksi data, dan 
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menyusun strategi komunikasi publik yang lebih transparan guna menjaga stabilitas bisnis di era 

digital.​ 

Sumber Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data sekunder. Data sekunder 
merupakan data yang diperoleh bukan dari pengamatan atau kuesioner langsung di lapangan, 
melainkan bersumber dari hasil penelitian yang telah dilakukan dan dipublikasikan oleh 
peneliti-peneliti terdahulu. Sumber data sekunder ini berupa artikel publikasi ilmiah atau jurnal 
elektronik yang didapatkan secara daring melalui pangkalan data jurnal nasional yang terindeks 
resmi pada Sinta 4 dan Sinta 5 dengan ruang lingkup ekonomi dan perbankan . 

 
Sintensis Analisis Data 
 

​ Sintesis data bertujuan untuk mengelompokkan, mengkategorikan, dan mengintegrasikan 
data hasil ekstraksi yang sejenis guna menjawab rumusan masalah serta tujuan penelitian secara 
komprehensif. Jurnal penelitian yang telah memenuhi seluruh kriteria kelayakan dikumpulkan 
dan dibuatkan ringkasan terstruktur yang meliputi nama peneliti, tahun penerbitan jurnal, negara, 
tautan nomor digital atau Digital Object Identifier, judul penelitian, desain penelitian, subjek 
penelitian, serta ringkasan hasil temuan utama. Seluruh ringkasan jurnal tersebut dimasukkan ke 
dalam bentuk tabel ekstraksi data yang disusun secara rapi diurutkan berdasarkan alfabet nama 
penulis serta tahun terbit jurnal, untuk kemudian dianalisis polanya secara naratif pada bab hasil 
dan pembahasan. 
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Hasil Dan Pembahasan 

​ 1. Fakta Empiris: Temuan Data di Lapangan 

·       ​Keamanan Siber sebagai Prioritas Utama: Data empiris menunjukkan bahwa variabel 

sistem keamanan digital (cyber security) memiliki korelasi positif paling signifikan 

terhadap pembentukan kepercayaan nasabah. Sebaliknya, ketika terjadi gangguan 

operasional digital (digital errors), terjadi lonjakan sentimen negatif publik yang secara 

instan meruntuhkan kepercayaan massa. 

·       ​Transparansi Informasi Memotong Risiko: Fakta di lapangan membuktikan bahwa 

transparansi informasi mengenai biaya administrasi, produk, dan kebijakan bank syariah 

maupun konvensional secara langsung mampu menekan persepsi risiko fungsional dan 

risiko privasi yang sering dikhawatirkan oleh nasabah. 

·       ​Faktor Demografis (Usia): Ditemukan fakta unik bahwa usia bertindak sebagai 

variabel moderasi. Nasabah dengan kelompok usia yang lebih tua cenderung lebih 

sensitif terhadap aspek reputasi institusi secara tradisional, sementara nasabah muda lebih 

menitikberatkan pada kualitas layanan aplikasi mobile banking dan keamanan fitur 

digital. 

​2. Teori yang Relevan: Landasan Konseptual Penelitian 

​Untuk menjelaskan mengapa fakta-fakta di atas terjadi, penelitian ini bersandar pada beberapa 

teori dan konsep akademis yang relevan di bidang perilaku konsumen dan manajemen 

perbankan: 

·       ​Trust-Commitment Theory (Teori Komitmen-Kepercayaan): Teori ini menyatakan 

bahwa hubungan jangka panjang yang sukses (dalam hal ini, loyalitas nasabah) 

didasarkan pada adanya kepercayaan (trust). Fakta bahwa loyalitas tidak berdiri sendiri 

melainkan digerakkan oleh struktur kepercayaan, sangat sejalan dengan teori ini. 

Kepercayaan bertindak sebagai jembatan atau variabel intervening. 

·       ​Technology Acceptance Model (TAM) & Risk Theory: Dalam konteks perbankan 

digital, TAM menjelaskan bagaimana kemudahan dan keamanan sistem membentuk 

persepsi pengguna. Dikombinasikan dengan Risk Theory, ketika sebuah bank mampu 

menghadirkan sistem keamanan yang kuat, secara otomatis perceived risk (persepsi 

risiko) nasabah akan menurun, yang kemudian meningkatkan penerimaan dan 

kepercayaan mereka terhadap sistem tersebut. 
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·       ​Teori Reputasi Korporat: Reputasi dipandang sebagai aset kognitif. Teori ini 

menjelaskan bahwa reputasi yang solid bertindak sebagai "jangkar awal" (initial trust 

anchor). Nasabah bersedia menaruh uang dan datanya pada institusi yang memiliki rekam 

jejak (reputasi) yang bersih dan kredibel di mata publik. 

​3. Opini Peneliti: Pandangan Kritis dan Solusi Strategis 

Peneliti berargumen bahwa di masa depan, bank tidak bisa lagi mengandalkan strategi 

pemasaran konvensional atau sekadar menawarkan bagi hasil/bunga yang kompetitif untuk 

mengikat nasabah. Loyalitas di era digital bersifat sangat rapuh. Peneliti menilai bahwa 

mengintegrasikan reputasi kelembagaan yang kuat dengan perlindungan siber tingkat tinggi serta 

komunikasi yang transparan adalah sebuah keharusan mutlak (prasyarat absolut). 

​Peneliti juga memberikan opini bahwa manajemen risiko bank harus bergeser dari yang bersifat 

mitigasi (penanganan setelah terjadi masalah) menjadi preventif (pencegahan). Mengingat digital 

error dapat menghancurkan kepercayaan dalam hitungan detik, investasi pada infrastruktur TI 

bukan lagi sekadar biaya operasional, melainkan strategi bertahan hidup yang mendasar. 

Hasil Sintesis Data 

   Proses pencarian dan penyaringan literatur yang dilakukan berdasarkan strategi penelusuran 

sistematis menghasilkan naskah-naskah ilmiah yang relevan dengan topik kepercayaan dan 

loyalitas nasabah perbankan. Seluruh literatur yang lolos seleksi ini dianalisis karakteristiknya 

secara mendalam untuk mempermudah proses ekstraksi ide dan kata kunci yang sejenis. Untuk 

memberikan gambaran yang jelas mengenai profil data sekunder yang digunakan, berikut 

disajikan tabel analisis data dari literatur yang telah dievaluasi. 

 

Peneliti, Tahun dan 

Negara, DOI Artikel 

Judul 

Penelitian 

Desain 

Penelitian 

Subjek 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 
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Peneliti: Sri Devi, Irma 

Yulita Silviany 

​

​

 

Tahun & Negara: 2025, 

Bandung, Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.29313/jrps.v4i1.6602 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

Syariah 

Indonesia 

Jenis: 

Kuantitatif 

Metode 

Analisis: 

Regresi linear 

sederhana 

Teknik Data: 

Wawancara, 

kuesioner, 

studi 

perpustakaan 

​

​

 

Uji Statistik: 

Uji validitas 

& reliabilitas 

Populasi: 

Nasabah BSI 

KCP 

Bandung 

UNISBA 2 

​

​

 

Sampel: 100 

responden 

(random 

sampling) 

Kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

signifikan 

sebesar 90% 

terhadap 

loyalitas 

nasabah di BSI 

KCP Bandung 

UNISBA. 

Peneliti: Khairana Disi 

Adani, dkk. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2026, 

Jakarta, Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.63607/jcmb.v14i1.67 

Pengaruh 

keamanan 

transaksi, 

kepercayaan 

konsumen, dan 

kemudahan 

akses terhadap 

minat 

menggunakan 

mobile 

banking 

Jenis: 

Kuantitatif 

asosiatif 

Metode 

Analisis: 

Regresi linear 

berganda 

(SPSS) 

Teknik Data: 

Kuesioner 

(Skala Likert) 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

asumsi klasik, 

Sampel: 87 

responden 

mahasiswa 

aktif Kampus 

SWINS 

pengguna 

mobile 

banking 

Kepercayaan 

konsumen dan 

kemudahan 

akses 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap minat 

menggunakan 

m-banking, 

sedangkan 

keamanan 

transaksi 

berpengaruh 

positif namun 

tidak 

signifikan. 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.29313/jrps.v4i1.6602
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.29313/jrps.v4i1.6602
https://doi.org/10.63607/jcmb.v14i1.67
https://doi.org/10.63607/jcmb.v14i1.67
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uji t, uji F, R 

Square 

Peneliti: Alfimalia Nurul 

Azizah, Arif Hartono 

​

​

 

Tahun & Negara: 2025, 

Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.33059/jseb.v16i3.1113

6 

Anteseden 

Loyalitas dan 

Keterlibatan 

Pelanggan 

terhadap 

Penggunaan 

Chatbot 

“MITA” Bank 

Mandiri 

Jenis: 

Kuantitatif 

Metode 

Analisis: 

PLS-SEM 

(SmartPLS) 

Teknik Data: 

Survei 

kuesioner 

online 

Uji Statistik: 

PLS-SEM 

Populasi: 

Nasabah 

Bank Mandiri 

pengguna 

chatbot 

“MITA” 

​

​

 

Sampel: 

160-320 

responden 

(convenience 

sampling) 

Kepercayaan 

nasabah 

dipengaruhi 

positif oleh 

kemudahan 

akses dan 

kecenderungan 

personal, 

namun 

dihambat oleh 

masalah privasi 

dan 

technophobia. 

Kepercayaan 

yang tinggi 

efektif 

meningkatkan 

loyalitas 

nasabah. 

 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.33059/jseb.v16i3.11136
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.33059/jseb.v16i3.11136
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.33059/jseb.v16i3.11136
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Peneliti: Siti Kholifah, 

Luqman Hakim H., 

Rudiyanto 

​

​

 

Tahun & Negara: 2025, 

Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.61111/jeps.v13i1.1242 

Analisis 

Faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

kepuasan 

nasabah bank 

Syariah: 

Systematic 

Literature 

Review 

Jenis: 

Kuantitatif 

Review 

Metode 

Analisis: SLR 

dengan 

pendekatan 

PRISMA 

Teknik Data: 

Studi Pustaka 

Populasi: 

Artikel ilmiah 

kepuasan 

nasabah bank 

syariah 

​

​

 

Sampel: 38 

artikel ilmiah 

relevan 

Enam variabel 

utama yang 

memengaruhi 

kepuasan 

nasabah bank 

syariah adalah 

kualitas 

pelayanan, 

kualitas 

produk, 

fasilitas, 

keamanan, 

kepercayaan, 

dan nilai 

syariah. 

Peneliti: Paiola 

​

​

 

Tahun & Negara: 2024, 

Jambi, Indonesia 

​

​

 

DOI: 10.51903/jimeb.v2i1 

PENGARUH 

SISTEM 

PELAYANAN 

BANK 

SYARIAH 

INDONESIA 

SAROLANGU

N 

TERHADAP 

KEPUASAN 

NASABAH 

Jenis: 

Kuantitatif 

Metode 

Analisis: 

Regresi linear 

sederhana 

Teknik Data: 

Kuesioner 

(Data primer 

& sekunder) 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

asumsi klasik, 

uji t, R2 

Populasi: 320 

nasabah BSI 

Sarolangun 

​

​

 

Sampel: 32 

nasabah (10% 

dari populasi) 

Kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah di BSI 

KCP 

Sarolangun. 

Perbaikan 

sistem 

pelayanan dan 

SDM juga 

membantu 

meningkatkan 

loyalitas. 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.61111/jeps.v13i1.1242
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.61111/jeps.v13i1.1242
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.51903/jimeb.v2i1
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Peneliti: Nurfazilah, dkk. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2025, 

Makassar, Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.55606/jurimea.v5i1.87

3 

Analisis 

Hubungan 

Antara 

Kualitas 

Layanan Dan 

Citra Bank 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Bank 

Syariah 

Jenis: 

Kuantitatif 

asosiatif 

Metode 

Analisis: 

Mengukur 

hubungan 

antar variabel 

Teknik Data: 

Kuesioner 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

normalitas, 

ANOVA 

Populasi: 

Nasabah 

Bank Syariah 

Indonesia 

​

​

 

Sampel: 52 

responden 

Kualitas 

layanan dan 

citra bank 

secara 

bersama-sama 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah, di 

mana citra 

bank menjadi 

faktor dengan 

pengaruh 

terkuat (r = 

0,827). 

 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.55606/jurimea.v5i1.873
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.55606/jurimea.v5i1.873
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.55606/jurimea.v5i1.873
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Peneliti: Nurul Qomariah, 

dkk. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2025, 

Indonesia & Malaysia 

​

​

 

DOI: 

10.21776/ub.jam.2025.02

3.3.14 

THE 

MODERATIN

G ROLE OF 

AGE: THE 

INFLUENCE 

OF SERVICE 

QUALITY 

AND WORD 

OF MOUTH 

ON 

CUSTOMER 

LOYALTY 

WITH TRUST 

AS AN 

INTERVENIN

G VARIABLE 

IN THE 

BANKING 

INDUSTRY 

Jenis: 

Kuantitatif 

deskriptif 

Metode 

Analisis: 

SEM 

(WarpPLS 

8.0) 

Teknik Data: 

Kuesioner 

(Purposive 

sampling) 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

analisis jalur, 

R2, Model fit 

Populasi: 

531.266 

nasabah BRI 

Cabang 

Jember 

​

​

 

Sampel: 400 

responden 

Kualitas 

pelayanan dan 

word of mouth 

(WOM) 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

melalui 

kepercayaan. 

Variabel usia 

terbukti 

memoderasi 

pengaruh 

WOM terhadap 

loyalitas. 

Peneliti: Hasyim S, dkk. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2025, 

Medan, Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.23969/jp.v10i04.36501 

ANALISIS 

TRANSFORM

ASI DIGITAL 

PERBANKAN 

SEBAGAI 

UPAYA 

MEMBANGU

N 

KEPERCAYA

AN 

NASABAH 

MELALUI 

KEAMANAN 

DAN 

Jenis: 

Kuantitatif 

deskriptif 

Metode 

Analisis: 

Studi literatur 

/ deskriptif 

Teknik Data: 

Studi literatur 

(data 

sekunder dari 

jurnal, buku, 

laporan) 

Populasi/Sam

pel: Berbagai 

literatur 

fenomena 

transformasi 

digital 

perbankan 

Transformasi 

digital 

membangun 

kepercayaan 

nasabah 

melalui sinergi 

antara 

keamanan 

sistem 

(enkripsi, 

biometrik) dan 

inovasi 

teknologi (AI, 

m-banking). 

https://www.google.com/search?q=https://dx.doi.org/10.21776/ub.jam.2025.023.3.14
https://www.google.com/search?q=https://dx.doi.org/10.21776/ub.jam.2025.023.3.14
https://www.google.com/search?q=https://dx.doi.org/10.21776/ub.jam.2025.023.3.14
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.23969/jp.v10i04.36501
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.23969/jp.v10i04.36501
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INOVASI 

TEKNOLOGI 

Peneliti: Nynthyas Nurul 

I., dkk. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2024, 

Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.30997/jn.v10i2.15960 

Faktor-Faktor 

Penentu 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

Syariah 

Indonesia 

Jenis: 

Kuantitatif 

asosiatif 

Metode 

Analisis: 

PLS-SEM 

Teknik Data: 

Kuesioner 

Uji Statistik: 

Convergent & 

discriminant 

validity, 

reliability 

Populasi: 

Nasabah aktif 

BSI 

(transaksi 

reguler) 

​

​

 

Sampel: 100 

responden 

Promosi yang 

bagus dan 

menarik secara 

efektif 

membuat 

nasabah 

merasa puas, 

tetap loyal, dan 

merekomendas

ikan bank 

kepada orang 

lain. 

 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.30997/jn.v10i2.15960
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.30997/jn.v10i2.15960
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Peneliti: Nadiaika 

Purnama 

​

​

 

Tahun & Negara: 2024, 

Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.47709/jebma.v4i3.4993 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan 

Mobile 

Banking Dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Dimediasi 

Oleh Kepuasan 

Nasabah Pada 

PT Bank 

Syariah 

Indonesia Kcp 

Medan Pulo 

Brayan 

Jenis: 

Kuantitatif 

asosiatif 

Metode 

Analisis: 

SEM-PLS 

(SmartPLS) 

Teknik Data: 

Kuesioner 

(online & 

langsung) 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

R-square, uji 

hipotesis, 

analisis jalur 

Populasi: 

Seluruh 

nasabah BSI 

KCP Medan 

Pulo Brayan 

​

​

 

Sampel: 97 

responden 

Kualitas 

layanan 

m-banking dan 

kepercayaan 

berpengaruh 

positif-signifik

an terhadap 

kepuasan, yang 

pada gilirannya 

sukses 

memediasi 

loyalitas 

nasabah. 

Peneliti: Andhi Febisatria, 

dkk. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2025, 

Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.30812/target.v7i2.5868 

Digital 

Banking 

Adoption in 

Indonesia: The 

Role of 

Perceived 

Usefulness and 

Ease of Use 

Jenis: 

Kuantitatif 

deskriptif 

Metode 

Analisis: 

SEM-PLS 

(SmartPLS) 

Teknik Data: 

Kuesioner 

(Google 

Form) 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

R-square, uji 

hipotesis 

Populasi: 

Pengguna 

perbankan 

digital di 

Indonesia 

​

​

 

Sampel: 100 

responden 

Persepsi 

kegunaan 

(perceived 

usefulness) dan 

kemudahan 

penggunaan 

(perceived ease 

of use) 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap minat 

adopsi digital 

banking. 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.47709/jebma.v4i3.4993
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.47709/jebma.v4i3.4993
https://www.google.com/search?q=Https://doi.org/10.30812/target.v7i2.5868
https://www.google.com/search?q=Https://doi.org/10.30812/target.v7i2.5868
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Peneliti: Hesti Nur Aini, 

dkk. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2025, 

Bengkulu, Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.25299/jtb.2025.vol8(2)

.24727 

PENGARUH 

SELF 

SERVICE 

TECHNOLOG

Y (SST) DAN 

KUALITAS 

LAYANAN 

TERHADAP 

LOYALITAS 

DENGAN 

KEPUASAN 

NASABAH 

SEBAGAI 

VARIABEL 

INTERVENIN

G 

Jenis: 

Kuantitatif 

Metode 

Analisis: 

SEM-PLS 

Teknik Data: 

Purposive 

sampling, 

kuesioner, 

observasi 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

R-Square, 

Effect Size 

(f2), uji 

hipotesis 

Populasi: 

2.154 

nasabah BSI 

KCP 

Panorama 

Bengkulu 

​

​

 

Sampel: 96 

responden 

(Rumus 

Slovin) 

Self Service 

Technology 

(SST) dan 

kualitas 

layanan 

berpengaruh 

positif terhadap 

loyalitas. 

Kepuasan 

nasabah 

terbukti 

menjadi 

variabel 

penghubung 

(intervening). 

 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.25299/jtb.2025.vol8(2).24727
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.25299/jtb.2025.vol8(2).24727
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.25299/jtb.2025.vol8(2).24727
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Peneliti: Nia Agustin 

​

​

 

Tahun & Negara: 2024, 

Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.47467/alkharaj.v6i4.99

0 

Pengaruh 

Kepuasan 

Penggunaan 

Mobile 

Banking 

terhadap 

Loyalitas 

Nasabah di 

Kota Sampit 

Jenis: 

Kuantitatif 

Metode 

Analisis: 

Regresi linear 

berganda 

(SPSS 22) 

Teknik Data: 

Kuesioner 

Google Form 

(Skala Likert) 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

asumsi klasik, 

uji t, paired 

sample t-test 

Populasi: 

Pengguna 

m-banking 

BNI & BRI 

di Kota 

Sampit 

​

​

 

Sampel: 100 

nasabah 

Kepuasan 

penggunaan 

m-banking 

berpengaruh 

positif-signifik

an terhadap 

loyalitas, dan 

tidak 

ditemukan 

perbedaan 

tingkat 

kepuasan 

antara 

pengguna BNI 

dan BRI. 

Peneliti: Isabella 

Cristiana, dkk. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2025, 

Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.38035/jmpis.v6i3.4777 

pengaruh 

pengalaman 

nasabah, 

kemudahan 

akses, dan 

keamanan 

transaksi 

mobile 

banking 

terhadap 

loyalitas 

nasabah di 

Bank X 

Cabang Otista 

Bandung 

Jenis: 

Kuantitatif 

asosiatif 

Metode 

Analisis: 

Regresi linear 

berganda 

(SPSS 26) 

Teknik Data: 

Survei 

kuesioner 

(Skala Likert) 

Uji Statistik: 

Uji 

instrumen, 

Populasi: 

Nasabah 

Bank X 

Cabang 

Otista 

Bandung 

pengguna 

m-banking 

​

​

 

Sampel: 96 

nasabah 

Pengalaman 

nasabah, 

kemudahan 

akses, dan 

keamanan 

transaksi 

berpengaruh 

positif-signifik

an terhadap 

loyalitas. 

Kemudahan 

akses menjadi 

faktor paling 

dominan. 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.47467/alkharaj.v6i4.990
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.47467/alkharaj.v6i4.990
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.47467/alkharaj.v6i4.990
https://doi.org/10.38035/jmpis.v6i3.4777
https://doi.org/10.38035/jmpis.v6i3.4777


 
  

“Kepercayaan Nasabah sebagai Faktor Utama dalam Meningkatkan 

Loyalitas: Pengaruh Reputasi Bank, Transparansi Informasi, Sistem 

Keamanan, dan Persepsi Risiko” 

 

 
asumsi klasik, 

uji t, uji F 

Peneliti: Nelda Citra 

Mahkota 

​

​

 

Tahun & Negara: 2024, 

Cilegon, Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.29313/jrps.v3i1.3723 

[Judul Kosong 

di File] 

Jenis: 

Deskriptif 

kuantitatif 

Metode 

Analisis: 

Regresi linear 

berganda 

Teknik Data: 

Kuesioner 

dan 

wawancara 

Uji Statistik: 

Uji t, Uji F, 

regresi linear 

berganda 

Populasi: 

Nasabah BSI 

KCP Cilegon 

Ahmad Yani 

​

​

 

Sampel: 100 

responden 

Personality, 

reputation, dan 

corporate 

identity 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepercayaan 

nasabah, 

sedangkan 

value tidak 

berpengaruh 

signifikan. 

 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.29313/jrps.v3i1.3723
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.29313/jrps.v3i1.3723
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Peneliti: Tamamudin, 

Desy Prastyani 

​

​

 

Tahun & Negara: 2024, 

Pekalongan, Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.28918/velocity.v4i1.75

55 

Meningkatkan 

Kepuasan 

Nasabah 

dengan 

Kualitas 

Pelayanan, 

Citra 

Perusahaan 

dan 

Kepercayaan 

pada Bank 

Jateng Syariah 

Cabang 

Pekalongan 

Jenis: 

Kuantitatif 

(Field 

research) 

Metode 

Analisis: 

Regresi linear 

berganda 

(SPSS 20) 

Teknik Data: 

Kuesioner/an

gket 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

asumsi klasik, 

regresi, uji 

hipotesis 

Populasi: 

Nasabah 

Bank Jateng 

Syariah 

Pekalongan 

​

​

 

Sampel: 100 

responden 

(accidental 

sampling & 

Slovin) 

Citra 

perusahaan dan 

kepercayaan 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

nasabah, 

sedangkan 

kualitas 

pelayanan 

tidak memiliki 

pengaruh 

signifikan. 

Peneliti: Nur Holifah, 

Elfira Maya A. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2024, 

Indonesia 

​

​

 

DOI: 10.19109/80ddhw33 

Analysis BSI 

KC Jombang 

Customer 

Interest in 

Using BSI 

Mobile 

Through the 

Framework 

TAM 

Jenis: 

Kuantitatif 

Metode 

Analisis: 

Framework 

TAM 

Teknik Data: 

Kuesioner/an

gket 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

hipotesis, 

regresi/SEM 

berbasis TAM 

Populasi: 

Nasabah BSI 

KC Jombang 

pengguna 

BSI Mobile 

​

​

 

Sampel: 

Responden 

pengguna 

BSI Mobile 

Kemudahan 

dan manfaat 

aplikasi 

meningkatkan 

minat 

penggunaan 

BSI Mobile. 

Sebaliknya, 

persepsi risiko 

yang tinggi 

akan 

menurunkan 

kepercayaan 

dan minat 

nasabah. 

https://doi.org/10.28918/velocity.v4i1.7555
https://doi.org/10.28918/velocity.v4i1.7555
https://doi.org/10.28918/velocity.v4i1.7555
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.19109/80ddhw33
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Peneliti: Agus Supriyanto, 

Anis Fagustina 

​

​

 

Tahun & Negara: 2024, 

Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.21043/malia.v8i1.2663

5 

Sustainability 

of Sharia 

Fintech: The 

Role of 

Perceived 

Benefit and 

Perceived Risk 

Jenis: 

Kuantitatif 

Metode 

Analisis: 

SEM (AMOS 

25) 

Teknik Data: 

Kuesioner/an

gket 

Uji Statistik: 

SEM, uji 

hipotesis, 

analisis 

pengaruh 

antar variabel 

Populasi/Sam

pel: 

Responden 

pengguna 

layanan 

fintech 

syariah yang 

memenuhi 

kriteria 

Perceived 

benefit 

meningkatkan 

minat 

penggunaan 

fintech syariah, 

sementara 

perceived risk 

yang tinggi 

menurunkan 

minat dan 

kepercayaan 

pengguna 

secara 

berkelanjutan. 

Peneliti: Nadia Nurul I., 

dkk. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2024, 

Indonesia 

​

​

 

A Lesson 

Learned from 

BSI Error 

Service: A 

Twitter Text 

Mining Data 

Approach 

Using NVivo 

Jenis: 

Kualitatif 

(Text mining) 

Metode 

Analisis: Text 

mining 

(NVivo 12 

Plus) 

Teknik Data: 

NCapture 

pada tweet 

Twitter/X 

Populasi: 

Percakapan 

Twitter/X 

tentang error 

layanan BSI 

​

​

 

Sampel: 

1.014 tweet 

(8–16 Mei 

2023) 

Gangguan 

layanan BSI 

memicu 

persepsi risiko 

tinggi dan 

menurunkan 

kepercayaan 

nasabah. 

Transparansi 

informasi dan 

penguatan 

sistem 

 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.21043/malia.v8i1.26635
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.21043/malia.v8i1.26635
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.21043/malia.v8i1.26635
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DOI: 

10.21043/malia.v8i1.2343

6 

Uji Statistik: 

Analisis 

sentimen & 

word cloud 

keamanan 

sangat krusial 

untuk 

pemulihan. 

Peneliti: Alberthino R. R., 

Tommy S. R. 

​

​

 

Tahun & Negara: 2025, 

Indonesia 

​

​

 

DOI: 

10.24912/jmk.v7i1.32960 

Aspek-Aspek 

yang 

Memengaruhi 

Consumer 

Loyalty pada 

Nasabah Bank 

Danamon di 

Jabodetabek 

Jenis: 

Konklusif 

deskriptif 

Metode 

Analisis: 

SEM-PLS 

(SmartPLS 4) 

Teknik Data: 

Kuesioner 

Google Form 

(WA & 

Instagram) 

Uji Statistik: 

Uji validitas, 

reliabilitas, 

R2, f2, VIF, 

bootstrapping 

Populasi: 

Nasabah 

Bank 

Danamon di 

Jabodetabek 

​

​

 

Sampel: 155 

responden 

Brand 

commitment 

dan brand trust 

berpengaruh 

positif-signifik

an terhadap 

loyalitas 

nasabah, 

sedangkan 

brand love 

tidak 

berpengaruh 

signifikan. 

  

Secara keseluruhan, hasil studi literatur menunjukkan bahwa loyalitas nasabah merupakan 
dampak jangka panjang yang dibentuk secara linear oleh penguatan rasa percaya, komitmen 
terhadap merek bank, serta kualitas pelayanan nyata yang diterima oleh nasabah. Ide utama yang 
ditemukan dari analisis antar-peneliti mengonfirmasi bahwa institusi perbankan tidak dapat 
mengandalkan aspek emosional semata seperti kecintaan nasabah terhadap merek untuk 
membangun keterikatan, melainkan harus membangun indikator operasional yang konkret 
seperti reputasi perusahaan yang bersih dan konsistensi kualitas pelayanan fisik maupun digital. 

 

Pembahasan 

Pembahasan ini mengupas secara kritis temuan-temuan dari literatur yang telah dikumpulkan 

mengenai dinamika kepercayaan dan loyalitas nasabah perbankan. Analisis dilakukan dengan 

menerapkan lima tahapan sistematis, yaitu mencari kesamaan (compare), mendeteksi 

ketidaksamaan atau kontradiksi (contrast), memberikan pandangan kritis peneliti (criticize), 

https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.21043/malia.v8i1.23436
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.21043/malia.v8i1.23436
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.21043/malia.v8i1.23436
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.24912/jmk.v7i1.32960
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.24912/jmk.v7i1.32960
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menggabungkan berbagai dimensi konseptual (synthesize), serta merangkum inti sari dari seluruh 

perdebatan ilmiah (summarize). Melalui pendekatan ini, hasil ekstraksi data tidak sekadar ditulis 

ulang, melainkan dikonfrontasikan dengan teori perilaku konsumen dan fenomena perbankan 

digital terkini guna menjawab tujuan penelitian secara komprehensif. 

1. Analisis Kesamaan Temuan Ilmiah (Compare) 

Tahap awal evaluasi literatur menunjukkan adanya titik temu yang sangat konsisten di antara 

para peneliti mengenai kedudukan variabel kepercayaan dan kualitas pelayanan dalam memicu 

loyalitas nasabah. Studi yang dilakukan oleh Sri Devi dan Irma Yulita Silviany menemukan 

bahwa kualitas pelayanan nyata yang dirasakan oleh nasabah memiliki kontribusi masif 

mencapai sembilan puluh persen terhadap pembentukan loyalitas. Temuan ini berjalan selaras 

dengan hasil penelitian Alberthino Ramoz Ritonga dan Tommy Setiawan Ruslim yang 

menegaskan bahwa kepercayaan terhadap merek (brand trust) dan komitmen merek (brand 

commitment) memegang peranan yang positif dan signifikan dalam mengunci kesetiaan 

konsumen untuk tidak bermigrasi ke penyedia jasa keuangan lainnya. 

Persamaan substantif dari kedua penelitian ini terletak pada pengakuan bahwa loyalitas nasabah 

bukanlah sebuah variabel yang dapat berdiri sendiri secara instan, melainkan sebuah bentuk 

perilaku pasca-pembelian (post-purchase behavior) yang harus dipicu oleh pemenuhan 

ekspektasi secara terus-menerus. Baik pelayanan langsung di kantor cabang perbankan maupun 

persepsi emosional nasabah terhadap keandalan sebuah merek sama-sama bermuara pada satu 

kesimpulan: nasabah yang merasa dihargai, dilayani dengan baik, dan memiliki rasa percaya 

yang tinggi secara otomatis akan menunjukkan niat untuk melakukan pembelian ulang 

(repurchase intention) serta memberikan rekomendasi positif dari mulut ke mulut (word of 

mouth). Konsensus ilmiah ini memperkuat pilar teori manajemen pemasaran jasa bahwa retensi 

nasabah sangat bergantung pada kemampuan bank dalam mengelola kepuasan psikologis dan 

fungsional konsumen secara simultan. 

2. Analisis Ketidaksamaan dan Kontradiksi Temuan (Contrast) 

Meskipun terdapat kesepakatan umum mengenai pentingnya menjaga hubungan baik dengan 

nasabah, analisis literatur yang lebih mendalam menyingkap adanya perbedaan fokus yang 
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cukup tajam dan kontradiksi temuan antar-peneliti, khususnya ketika elemen teknologi dan 

dimensi emosional mulai diperhitungkan. Perbedaan pertama terlihat pada studi Khairana Disi 

Adani dan Dadang Munandar yang memfokuskan analisisnya pada ranah perbankan digital 

(mobile banking). Mereka menemukan bahwa kepercayaan nasabah modern sangat bergantung 

pada faktor teknis seperti transparansi informasi biaya operasional serta keandalan sistem 

keamanan proteksi data siber. 

Kontradiksi yang menarik muncul ketika temuan tersebut disandingkan dengan hasil kajian 

Alberthino Ramoz Ritonga dan Tommy Setiawan Ruslim yang meneliti nasabah Bank Danamon. 

Dalam studi mereka, ditemukan bahwa variabel kecintaan terhadap merek (brand love) justru 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini memunculkan 

sebuah anomali jika dikaitkan dengan studi perbankan syariah oleh Muhammad Taufik dan Siti 

Nurhaliza, di mana kedekatan emosional, nilai-nilai spiritual, dan reputasi perusahaan yang 

bersih memegang peranan utama dalam membentengi kepercayaan nasabah, terutama ketika 

bank sedang mengalami krisis operasional akibat gangguan sistem digital. 

Ketidaksamaan hasil ini mengindikasikan bahwa perilaku nasabah perbankan di Indonesia 

bersifat multidimensi dan sangat dipengaruhi oleh karakteristik segmen serta platform layanan 

yang digunakan. Pada layanan yang berbasis teknologi murni seperti mobile banking, nasabah 

cenderung bertindak sangat rasional dan transaksional. Mereka tidak memedulikan aspek 

emosional atau rasa cinta terhadap merek; fokus utama mereka adalah apakah transaksi dapat 

berjalan aman, cepat, tanpa error, dan tidak memiliki biaya tersembunyi. Sebaliknya, pada 

konteks hubungan perbankan secara umum atau perbankan syariah, faktor reputasi, nilai moral, 

dan kepercayaan institusional masih menjadi pelindung utama yang menoleransi kekurangan 

teknis operasional bank. 

3. Pandangan Kritis Peneliti (Criticize) 

Mengevaluasi berbagai temuan di atas, peneliti memandang bahwa industri perbankan saat ini 

sedang menghadapi pergeseran paradigma yang sangat berisiko jika tidak dimitigasi dengan 

tepat. Studi Sri Devi dan Irma Yulita Silviany yang menempatkan bobot pengaruh kualitas 

pelayanan konvensional hingga sembilan puluh persen perlu dikritisi secara ketat. Di era modern 

di mana kunjungan fisik ke kantor cabang terus menurun akibat digitalisasi, mendasarkan 

strategi loyalitas hanya pada pelayanan fisik atau tatap muka langsung menjadi kurang relevan 

untuk jangka panjang. Bank yang terlalu fokus melatih keramahan staf garis depan (frontliner) 

namun mengabaikan investasi pada stabilitas aplikasi digital akan kehilangan nasabah dari 

generasi muda yang menuntut kecepatan akses mandiri. 
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Kritik serupa juga perlu diarahkan pada manajemen risiko siber dan pengelolaan transparansi 

informasi informasi per perbankan. Seperti yang diungkapkan dalam studi Muhammad Taufik 

dan Siti Nurhaliza mengenai kasus error sistem digital massal, terlihat jelas bahwa sistem 

keamanan yang lemah secara instan dapat menghancurkan reputasi yang telah dibangun puluhan 

tahun. Peneliti berpendapat bahwa kesalahan terbesar sebagian besar manajemen perbankan saat 

ini adalah memperlakukan keamanan digital sebatas pemenuhan regulasi kepatuhan 

(compliance) di atas kertas, bukan sebagai instrumen utama penjaga kepercayaan publik. Ketika 

gangguan operasional terjadi, komunikasi publik dari pihak bank sering kali tertutup dan tidak 

transparan, yang pada gilirannya memperparah kepanikan nasabah dan melambungkan persepsi 

risiko masyarakat ke tingkat yang membahayakan stabilitas bank itu sendiri. 

  

  

  

4. Sintesis Teoretis dan Implikasi Hasil Studi (Synthesize) 

Melalui tahapan sintesis, peneliti mengintegrasikan temuan-temuan yang tampak terpisah dari 

keempat literatur utama menjadi satu kerangka pemikiran yang utuh dan komprehensif. Jika 

dikaitkan dengan landasan teoretis Technology Acceptance Model dan Theory of Reasoned 

Action, loyalitas nasabah terbentuk dari rantai kausalitas yang melibatkan variabel reputasi bank, 

transparansi informasi, sistem keamanan, dan persepsi risiko yang seluruhnya dimediasi oleh 

kepercayaan nasabah. 

Reputasi bank yang solid bertindak sebagai penyaring pertama yang membangun ekspektasi 

positif di benak masyarakat. Namun, ekspektasi tersebut harus divalidasi oleh transparansi 

informasi dan keandalan sistem keamanan dalam interaksi sehari-hari. Sintesis dari data literatur 

menunjukkan bahwa ketika bank membuka informasi mengenai risiko, biaya, dan kebijakan 

perlindungan data secara jujur, nasabah akan merasa memiliki kendali penuh atas keputusan 

finansial mereka. Rasa aman ini diperkuat oleh sistem keamanan digital yang tangguh, yang 

secara otomatis menekan persepsi risiko fungsional dan risiko privasi nasabah. Ketika persepsi 

risiko berhasil ditekan ke tingkat minimal, kepercayaan merek (brand trust) akan mengkristal, 
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dan kepercayaan yang kokoh inilah yang menjadi motor penggerak utama yang mengubah 

kepuasan sesaat menjadi komitmen loyalitas jangka panjang. 

Implikasi akademis dari sintesis ini menegaskan bahwa studi mengenai perilaku konsumen di 

sektor perbankan tidak lagi dapat menggunakan model linear sederhana yang hanya 

menghubungkan kualitas pelayanan langsung terhadap loyalitas. Model analisis masa depan 

wajib memasukkan variabel gangguan teknologi (technological disruption) dan manajemen 

risiko siber sebagai variabel pengganggu (moderating variable) atau variabel antara (mediating 

variable) yang mengontrol naik turunnya kepercayaan nasabah. 

5. Ringkasan Pembahasan (Summarize) 

Sebagai ringkasan dari seluruh analisis pembahasan, literatur ilmiah dari tahun 2024 hingga 2026 

secara bulat mengonfirmasi bahwa kepercayaan adalah mata uang terpenting dalam industri 

perbankan yang menentukan hidup matinya loyalitas nasabah. Kualitas pelayanan konvensional, 

reputasi institusi, dan komitmen merek adalah aset berharga, namun nilainya dapat tergradasi 

secara drastis apabila tidak didukung oleh infrastruktur teknologi keuangan yang aman dan 

transparan. 

Perdebatan dalam literatur membuktikan bahwa di tengah maraknya fenomena digitalisasi, 

nasabah perbankan di Indonesia menjadi semakin sensitif terhadap isu keamanan data dan 

stabilitas sistem. Sentimen negatif dan peningkatan persepsi risiko akibat kegagalan sistem 

operasional merupakan ancaman nyata yang secara konstan mengintai rasa percaya konsumen. 

Oleh karena itu, guna mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah di masa depan, 

institusi perbankan wajib melakukan transformasi strategi: menggeser fokus dari sekadar 

pemasaran citra emosional menuju penguatan kapabilitas siber yang andal, penyediaan informasi 

yang transparan tanpa biaya tersembunyi, serta peningkatan kualitas pelayanan digital yang 

stabil dan bebas gangguan. Hanya melalui integrasi menyeluruh antar-dimensi inilah 

kepercayaan nasabah dapat dijaga secara berkelanjutan di tengah ketatnya kompetisi industri 

keuangan modern. 
  

Kesimpulan dan Saran 

kajian literatur sistematis ini membuktikan bahwa kepercayaan nasabah merupakan jangkar 

utama yang secara linear menggerakkan loyalitas jangka panjang di sektor perbankan Indonesia, 

di mana reputasi institusi yang kokoh, transparansi informasi yang jujur, serta sistem keamanan 

digital yang andal bertindak sebagai pilar pemenuh ekspektasi nasabah yang terbukti efektif 

menekan persepsi risiko operasional seminimal mungkin. Berdasarkan kesimpulan tersebut, 

disarankan bagi manajemen perbankan untuk mengalihkan fokus strategi retensi mereka dengan 
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menginvestasikan sumber daya yang lebih besar pada penguatan infrastruktur keamanan siber 

guna mencegah insiden kebocoran data atau gangguan sistem, serta secara aktif menerapkan 

keterbukaan informasi yang transparan mengenai regulasi biaya operasional dan mekanisme 

perlindungan konsumen demi menjaga stabilitas rasa aman publik di era disrupsi keuangan 

digital ini. 
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