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ABSTRAK 

Di era globalisasi saat ini perkembangan teknologi informasi 

telah mengalami kemajuan yang pesat di berbagai bidang dan telah 

memberikan perubahan yang besar terhadap kehidupan manusia 

khususnya pada bidang perbankan. Di Indonesia, penerapan aplikasi 

e-banking menawarkan kemudahan dalam melakukan transaksi 

perbankan, manfaat dari menggunakan layanan e-banking  yaitu, 

membuat pekerjaan menjadi lebih mudah, dapat menambah 

pengetahuan seseorang mempercepat waktu penggunaan, dan dapat 

mempengaruhi tingkat kinerja seseorang. Penelitian ini bertujuan 

untuk menguji pengaruh aksesibilitas, brand equity, dan cyber crime 

terhadap kepercayaan nasabah pengguna produk e-banking. Penelitian 

ini juga untuk mengetahui pandangan dalam perspektif ekonomi Islam 

terhadap aksesibilitas, brand equity, dan cyber crime dalam 

meningkatkan kepercayaan nasabah pengguna produk e- banking. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan peneliti yaitu dengan studi 

kepustakaan dan penyebaran questioner. Teknik sampling yang 

digunakan adalah purposive sampling pada responden pengguna e-

banking BSI KCP Tanjung Karang. Data diolah melalui SPSS 29. 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan beberapa metode analisis 

data, diantaranya uji validitas dan reliabilitas data, uji normalitas, 

statistik deskriptif, uji heteroskedastsitas, uji multikolineritas, regresi 

linier berganda, uji t, uji f, dan uji koefisien determinasi. 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat hasil positif dan signifikan 

antara aksesibilitas dan cyber crime terhadap kepercayaan nasabah 

pengguna produk e-banking secara parsial. Namun untuk variabel 

brand equity, tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial. 

Secara simultan, variabel aksesibilitas, brand equity dan cyber crime 

berpengaruh positif dan signifikan. Aksesibilitas, brand equity dan 

cyber crime sudah didasarkan dengan prinsip-prinsip ekonomi islam 

dan secara bersama-sama berkontribusi dalam meningkatkan 

kepercayaan nasabah terhadap produk E-Banking. 

 

Kata Kunci: Aksesibilitas, Ekuitas Merk, Kejahatan Dunia Maya, 

E-Banking, Kepercayaan Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

In the current era of globalization, the development of 

information technology has experienced rapid progress in various 

fields and has made major changes to human life, especially in the 

banking sector. In Indonesia, the application of e-banking applications 

offers convenience in conducting banking transactions, benefits from 

using e-banking services, namely, making work easier, can increase 

one's knowledge, speed up usage time, and can affect one's level of 

performance. This study aims to examine the effect of accessibility, 

brand equity, and cyber crime on the trust of customers who use e-

banking products. This research is also to find out views from an 

Islamic economic perspective on accessibility, brand equity, and cyber 

crime in increasing customer trust in e-banking product users. 

This research uses quantitative research methods. The data 

collection technique used by researchers is literature study and 

distribution of questionnaires. The sampling technique used was 

purposive sampling among respondents who used BSI KCP Tanjung 

Karang e-banking. Data were processed through SPSS 29. In this 

study, researchers used several data analysis methods, including data 

validity and reliability tests, normality tests, descriptive statistics, 

heteroscedasticity tests, multicollinearity tests, multiple linear 

regression, t tests, f tests, and coefficient of determination tests.  

Based on the research results, there are positive and significant 

results between accessibility and cyber crime on the trust of customers 

who use e-banking products partially. But for brand equity variable, 

there is no significant effect partially. Simultaneously, the variables 

accessibility, brand equity and cyber crime have a positive and 

significant effect. Accessibility, brand equity and cyber crime are 

based on Islamic economic principles and together contribute to 

increasing customer trust in E-Banking products. 

 

Keywords: Accessibility, Brand Equity, Cyber Crime, E-Banking, 

Customer Trust. 

  









 

viii 
 

MOTTO 

 

تِ اِلٰهى اَهْلِهَاۙ وَاِذَا حَكَمْتُمْ بَ يَْْ النَّاسِ اَنْ تََْكُمُوْا نه َ يََْمُركُُمْ اَنْ تُ ؤَدُّوا الَْْمه بِِلْعَدْلِۗ   ۞ اِنَّ اللّهّ
ا يعَِظُكُمْ بِه َ نعِِمَّ رًا  كَانَ  اللّهَّ  اِنَّ  ۗۗ  ٖ  اِنَّ اللّهّ عًاۢ بَصِي ْ ي ْ  سََِ

 

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada 

yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila 

menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan 

dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-

baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha Mendengar 

lagi Maha Melihat.” (Q.S An-Nisa [4] : 58). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Sebagai langkah awal dalam memahami penelitian ini, maka 

diperlukan penegasan arti dan makna dari setiap istilah dalam judul 

penelitian ini. Penegasan judul  ini dilakukan untuk mempermudah 

dan menghindari kesalahpahaman bagi para pembaca, maka perlu 

diuraikan pengertian dari setiap istilah yang dimuat dalam judul 

tersebut yaitu sebagai berikut: 

 

1. Pengaruh adalah sebuah kekuatan yang ada atau timbul dari 

sesuatu seperti watak, orang, atau benda yang turut membentuk 

watak, kepercayaan, atau yang bisa membawa perubahan pada 

diri sendiri atau sebuah kelompok.
1
 

2. Aksesibilitas diartikan sebagai kemampuan nasabah untuk 

mengakses informasi dan layanan dari web, tergantung pada 

format konten, pengaturan perangkat keras dan lunak, dan 

koneksi internet yang digunakan oleh nasabah. aksesibilitas 

berarti waktu tunggu yang pendek atau penghematan waktu, 

serta kenyamanan bagi nasabah dengan adanya waktu 

operasional yang fleksibel.
2
 

3. Brand Equity atau bisa juga dikatakan sebagai ekuitas merek 

adalah nilai lebih yang dimiliki suatu perusahaan jika 

dibandingkan dengan kompetitornya. Brand equity juga 

dipengaruhi oleh persepsi dan pengalaman dari konsumen.
3
 

4. Cyber Crime kejahatan yang timbul akibat pemanfaatan 

teknologi internet. Dengan kata lain, cyber crime atau kejahatan 

dunia maya adalah sebuah perbuatan melawan hukum yang 

                                                           
1 Nina Ramayanty, “Manajemen Pelayanan Prima”, Jurnal manajemen, 

(Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), 39. 

        2 Inge Puspa Puspita Darmawan and Christy Cussoy, „Analisis Pengaruh 

Accessibility Dan Security Terhadap Customer Satisfaction Dan Customer Loyalty 

Nasabah Klikbca‟, Jurnal Hospitality Dan Manajemen Jasa, 1.2 (2013), 24–37. 

 3 Aaker, David A. (1991). Manajemen Ekuitas Merek. (Aris Ananda, 

Penerjemah). Jakarta: Penerbit Mitra Utama 
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dilakukan dengan memanfaatkan teknologi internet berbasis 

kecang gihan teknologi komputer dan telekomunikasi.
4
 

5. Kepercayaan merupakan harapan dan keyakinan seseorang 

terhadap orang lain akan kejujuran, kebaikan dan kesetiaan.
5
 

Sedangkan menurut istilah Kepercayaan adalah Suatu Sikap 

yang ditujukkan oleh manusia saat ia merasa tahu dan 

menyimpulkan bahwa dirinya telah mencapai kebenaran. 

Karena Kepercayaan adalah suatu sikap, maka kepercayaan 

seseorang itu tidak selalu benar dan bukanlah merupakan suatu   

jaminan kebenaran.
6
 

6. E-Banking merupakan suatu bentuk layanan yang diberikan 

oleh perbankan dalam menangani berbagai bentuk bisnis 

perbankan melalui electronic channel khususnya melalui 

internet dengan menggunakan teknologi informasi dan 

komunikasi yang dapat menghemat waktu dan biaya bagi 

nasabah maupun bank. OJK menyatakan e-banking merupakan 

layanan yang memungkinkan nasabah Bank untuk memperoleh 

informasi, melakukan komunikasi, dan melakukan transaksi 

perbankan melalui media elektronik seperti Automatic Teller 

Machine (ATM), Electronic Data Capture (EDC) atau Point of 

Sales (POS), internet banking, SMS banking, mobile banking, 

e-commerce, phone banking, dan video banking.
7
 

Berdasarkan beberapa penjelasan istilah- istilah diatas, maka 

ditegaskan  bahwa yang dimaksud dengan judul skripsi ini adalah 

untuk mengetahui dan membahas lebih dalam mengenai 

”Pengaruh Aksesibilitas, Brand Equity dan Cyber Crime 

Terhadap Tingkat Kepercayaan Pengguna E-Banking (Studi 

Pada Nasabah KCP BSI Tanjung Karang Bandar Lampung).” 

 

 

                                                           
4 Aldo, Dasril, dkk. 2020.PENGANTAR TEKNOLOGI INFORMASI. CV. Solok: 

Insan Cendekia Mandiri. 
5 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional,Kamus Besar Bahasa 

Indonesia,Jakarta, Balai Pustaka,2008,542. 
6 Ismawati, Budaya dan Kepercayaan Jawa, Yogyakarta: Gama Media,(2002),15. 
7 Aditya Wardhana, „E-Banking‟, October, 2021. 
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B. Latar Belakang Masalah 

Di era globalisasi saat ini perkembangan teknologi informasi 

telah mengalami kemajuan yang pesat di berbagai bidang dan telah 

memberikan perubahan yang besar terhadap kehidupan manusia. 

Indonesia merupakan salah satu Negara yang mengalami 

perkembangan ekonomi dan teknologi yang sangat cepat, peran 

teknologi informasi saat ini menjadi suatu yang penting dalam 

menyelesaikan kebutuhan kehidupan. Kemajuan teknologi yang 

begitu cepat membuat segala hal dapat dilakukan dengan mudah 

dan efisien. Terlebih lagi dengan adanya internet yang memberikan 

banyak manfaat serta kemudahan. Teknologi internet adalah salah 

satu inovasi yang cukup memberi peluang dan menantang dalam 

pengembangannya, dengan adanya internet segala bentuk 

informasi serta komunikasi dijangkau tanpa batas ruang dan waktu 

melalui perangkat elektronik yang dapat terhubung dengan 

jaringan.
8
 

Perkembangan internet memang sangat cepat dan memberi 

pengaruh signifikan dalam berbagai aspek kehidupan teknologi 

informasi memungkinkan setiap orang dengan mudah melakukan 

berbagai macam transaksi. Salah satunya adalah dibidang 

keuangan. Semakin majunya teknologi di lembaga keuangan, maka 

perbankan pun meningkatkan penggunaan teknologinya. Semakin 

ketatnya persaingan antar bank membuat bank berlomba – lomba 

memberikan pelayanan jasa yang sangat baik. Pelayanan jasa bank 

akan menimbulkan dampak positif terhadap perkembangan usaha 

bank. Pelayanan jasa yang umum diberikan oleh bank syariah 

menggunakan berbagai jenis akad dengan karakteristik masing – 

masing jasa bank syariah. Pelayanan jasa bank merupakan produk 

jasa bank diberikan kepada nasabah untuk memenuhi 

kebutuhannya. Bank menawarkan produk jasa dengan tujuan untuk 

memberikan pelayanan kepada nasabah bank atau pihak lain yang 

                                                           
 8 Arius Juliansyah, “Pengaruh Teknologi Informasi Kemudahan, Resiko, Dan 

Fitur Layanan Terhadap Minat Nasabah Dalam Menggunakan M-Banking,” Ekonomi 

dan Bisnis 3, no. 6 (2018): 1. 
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memerlukannya. Munculnya perbankan elektronik merupakan 

kesuksesan baru di Indonesia dalam sektor perbankan.
9
 

Akesesibilitas merupakan ukuran dari kemudahan (waktu, 

biaya, atau usaha) dalam melakukan perpindahan antara tempat-

tempat atau kawasan dalam sebuah sistem. Dalam era digital, 

perbankan elektronik atau e-banking telah menjadi salah satu cara 

yang paling populer dan praktis bagi individu untuk mengakses 

layanan perbankan. E-banking memungkinkan pengguna untuk 

melakukan berbagai transaksi keuangan secara online, seperti 

transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian produk, dan melihat 

riwayat transaksi. Namun, keberhasilan penggunaan e-banking 

masih bergantung pada tingkat kepercayaan pengguna terhadap 

sistem ini. Salah satu faktor penting yang dapat mempengaruhi 

tingkat kepercayaan pengguna terhadap e-banking adalah 

eksesibilitasnya. Eksesibilitas mengacu pada kemudahan dan 

ketersediaan akses pengguna ke layanan e-banking. Penggunaan 

yang mudah dan cepat, serta ketersediaan layanan e-banking yang 

luas, dapat memberikan pengalaman positif kepada pengguna dan 

meningkatkan tingkat kepercayaan mereka terhadap sistem ini. 
10

 

Namun, meskipun e-banking menawarkan keunggulan dalam 

hal kenyamanan dan efisiensi, masih ada beberapa faktor yang 

dapat memengaruhi tingkat kepercayaan pengguna terhadap sistem 

ini. Beberapa masalah yang mungkin timbul termasuk 

kekhawatiran tentang keamanan data pribadi, potensi kegagalan 

teknis, dan ketidakjelasan tentang proses transaksi. Oleh karena itu, 

penting untuk memahami bagaimana aksesibilitas mempengaruhi 

tingkat kepercayaan pengguna terhadap e-banking. Penelitian 

sebelumnya telah menunjukkan bahwa faktor-faktor seperti 

keamanan sistem, kejelasan informasi, dan kualitas layanan dapat 

mempengaruhi kepercayaan pengguna terhadap e-banking. Namun, 

masih terdapat kekurangan dalam pemahaman tentang bagaimana 

faktor aksesibilitas, seperti kemudahan penggunaan, ketersediaan 

                                                           
9 Briggs, Asa & Peter Burke.“Jurnal Sejarah Sosial Media”: Dari Gutenberg 

Sampai Internet. Yayasan Obor Indonesia. Jakarta. 2006. 
10 Ikhsan, M. (2016). Pengaruh Akseptabilitas, Afordabilitas, Aksesibilitas dan 

Kesadaran Terhadap Niat Beli Layanan 4G Telkomsel di Bandar Lampung. Skripsi, 

Universitas Airlangga. (2016): 2. 
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layanan, dan kecepatan respons sistem, berkontribusi terhadap 

tingkat kepercayaan pengguna. 
11

 

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk mengisi 

kesenjangan pengetahuan ini dengan menganalisis pengaruh 

aksesibilitas terhadap tingkat kepercayaan pengguna terhadap e-

banking. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat memberikan 

wawasan yang lebih baik tentang bagaimana faktor-faktor 

aksesibilitas dapat mempengaruhi persepsi pengguna produk e-

banking, sehingga dapat membantu bank dan penyedia layanan e-

banking dalam meningkatkan pengalaman pengguna dan 

memperoleh tingkat kepercayaan yang lebih tinggi.
12

 

Ekuitas merek adalah seperangkat aset dan liabilitas yang 

berkaitan dengan suatu merek, nama dan simbolnya yang 

menambah atau mengurangi nilai yang diberikan oleh sebuah 

barang atau jasa kepada perusahaan atau para pelanggan 

perusahaan.
13

 Ekuitas Merek (Brand Equity): Ekuitas merek adalah 

seperangkat asosiasi dan perilaku yang dimiliki oleh pelanggan 

merek, anggota saluran distribusi, dan perusahaan yang 

memungkinkan suatu merek mendapatkan kekuatan, daya tahan, 

dan keunggulan yang membedakan dengan para pesaing.
14

 

Hubungan loyalitas merek dan citra merek adalah dari sikap dan 

persepsi konsumen terhadap merek tertentu. Apabila sikap 

konsumen baik terhadap merek tertentu akan ada indikasi bahwa 

sikap konsumen baik terhadap merek tersebut.
15

  Terdapat banyak 

                                                           
11 Aulia, S., & Raihana, R. (2020). Pengaruh Pengetahuan Religiusitas Lokasi 

dan Lingkungan Sosial Terhadap Minat Menabung di Bank Aceh Syariah Cabang 

Jeuram. Jihbiz: Global Journal of Islamic Banking and Finance, Volume 2, Nomor 2. 
 12 La Ode Muhamad Magribi; Aj Suhardjo, „Aksesibilitas Dan Pengaruhnya 

Terhadap Pembangunan Di Perdesaan : Konsep Model Sustainable Accessibility Pada 

Kawasan Perdesaan Di Propinsi Sulawesi Tenggara‟, Jurnal Transportasi, 4.2 (2004), 

149–60. 
13 Mardiana Andarwati and Universitas Merdeka Malang, „Evaluasi Pengaruh 

Consumer Based Brand Equity Dan Country of Origin Relationship Terhadap Produk 

Elektronik Merek Sharp‟, January 2015, 2018, 0–19. 
14 Michelle Limartha and Rezi Erdiansyah, „Pengaruh Brand Equity Dan Product 

Knowledge Terhadap Minat Beli Konsumen Komunitas Hello Beauty Jakarta Pada 

Produk Wardah‟, Prologia, 2.2 (2019), 426. 
15 Suci Rahmadhani, Fitri Ayu Nofirda, and Universitas Muhammadiyah Riau, 

„Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek Dan Kepercayaan Merek Terhadap Loyalitas 

Merek Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Mediasi (Studi Pada Merek Apple)‟, 
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model yang berbeda dari brand equity, tetapi secara umum brand 

equity dimasukan menjadi komponen kunci karena brand equity 

merupkaan tingkatan sejauh mana pelanggan menyadari brand 

sebagai anggota dari kategori sebuah produk, dan ditandai oleh 

hubungan antara brand dan isyarat kategori.
16

 

Pada penelitian sebelumnya juga ditemukan temuan bahwa 

Brand Equity berpengaruh positif pada Customer Loyalty heavy 

equipment, dan Trust berpengaruh positif terhadap Customer 

Loyalty heavy equipment. Menurut penelitian sebelumnya ada 

beberapa faktor yang mempengaruhi customer loyalty heavy 

equipment yaitu: Satisfaction, Value, Resistance to change, Brand 

affect, Trust, and Brand Equity. Bersumber dari penelitian tersebut 

bahwa ada beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen, diantara beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen alat berat dan disesuaikan dengan strategi perusahan alat 

berat Kobelco yaitu menggunakan strategi Brand Equity dan Trust 

untuk meningkatan loyalitas konsumen.
17

 

Dalam lingkungan perbankan elektronik atau e-banking, 

kepercayaan pengguna terhadap sistem merupakan faktor kritis 

yang mempengaruhi adopsi dan penggunaan layanan e-banking. 

Kepercayaan pengguna dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, 

termasuk persepsi mereka terhadap merek atau brand yang 

menyediakan layanan e-banking. Brand equity mengacu pada nilai 

yang terkait dengan merek atau brand dalam pikiran konsumen. Ini 

mencakup elemen-elemen seperti kesadaran merek, citra merek, 

kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen. Merek yang 

memiliki brand equity yang kuat cenderung mendapatkan tingkat 

kepercayaan yang lebih tinggi dari konsumen mereka. Dalam 

konteks e-banking brand equity dapat memainkan peran penting 

dalam membentuk persepsi dan tingkat kepercayaan pengguna 

                                                                                                                              
DeReMa(Development of Research Management): Jurnal Manajemen, 17.2 (2022), 

205–22. 
16 Tiana Agnesia, Iis Afriani Rachman, and Fatik Rahayu, „Pengaruh Brand 

Awareness, Perceived Quality Dan Brand Loyalty Terhadap Brand Equity Pada 

Produk Pasta Gigi‟, Jurnal Ekonomi Trisakti, 2.2 (2022), 1541–50  
17 Hilmi Muttaqien and Ratih Hurriyati, „Pengaruh Kinerja Brand Equity Dan 

Trust Terhadap Customer Loyalty‟, Journal of Business Management Education 

(JBME), 1.1 (2016), 6–11. 
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terhadap layanan tersebut. Pengguna e-banking mungkin memiliki 

preferensi dan persepsi yang berbeda terhadap merek-merek bank 

yang ada. Merek dengan reputasi yang kuat, pengalaman yang 

baik, dan citra yang positif cenderung mendapatkan kepercayaan 

lebih dari pengguna. Namun, meskipun pentingnya brand equity 

dalam membentuk kepercayaan pengguna, penelitian yang 

memfokuskan pada hubungan antara brand equity dan tingkat 

kepercayaan pengguna e-banking masih terbatas. Oleh karena itu, 

penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan pengetahuan ini 

dengan menyelidiki pengaruh brand equity terhadap tingkat 

kepercayaan pengguna e-banking. 
18

 

Dalam perkembangan teknologi perbankan seperti internet 

banking, bank harus memperhatikan aspek-aspek yang berkaitan 

dengan perlindungan pelanggan, khususnya keamanan yang 

berkaitan dengan privasi pelanggan. Ada empat mekanisme 

perlindungan layanan online, yaitu perlindungan koneksi 

pelanggan, Keamanan informasi insiden, perlindungan koneksi 

server dan keamanan jaringan sistem informasi Server. Aspek 

informasi tentang produk perbankan harus ditransfer secara online 

relatif, artinya bank tidak hanya membicarakan keunggulan atau 

keunikan produknya tetapi juga sistem keamanan untuk 

penggunaan produk yang diusulkan.  

Kenyamanan e-banking juga disertai dengan risiko antara lain 

banyak terjadi pelanggaran hukum dalam penggunaan layanan ini 

tentang data pribadi melalui Internet dan juga tentang risiko 

keuangan Pelanggan bank menggunakan e-banking karena 

aktivitas penjahat IT. Kenyamanan dan tingkat kepercayaan 

pengguna bergantung dari pihak perbankan yang  menyiapkan fitur 

keamanan yang mampu menjaga tingkat kepercayaan pengguna 

transaksi e-banking. Indonesia sendiri dianggap sebagai negara 

yang paling berisiko serangan keamanan IT. 

Cyber crime merupakan kejahatan yang memanfaatkan 

perkembangan teknologi informasi dengan menggunakan teknologi 

                                                           
18 Maharsi, Sri dan Fenny, 2006, Analisa Faktor – Faktor yang Mempengaruhi 

Kepercayaan dan Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pengguna Internet 

Banking di Surabaya. Jurnal Akuntansi dan Keuangan, Vol. 8, No. 1, pp. 35-51. 
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komputer dan internet sebagai alat kejahatan utama.  Cybercrime 

adalah bentuk atau dimensi baru dari kejahatan yang telah menarik 

perhatian internasional yang signifikan. Cyber crime ini memiliki 

dampak yang signifikan terhadap masing-masing bank. kegiatan 

yang dapat menjadi sasaran kejahatan dunia maya di sektor 

perbankan antara lain misalnya. 

1) Kemampuan membayar dengan kartu kredit, yang banyak 

digunakan di toko-toko online 

2) Layanan Perbankan Online (Online Banking Services). 

Adapun beberapa kejahatan dunia maya yang muncul di dunia 

perbankan termasuk secara ilegal mengakses rekening bank 

pelanggan, memalsukan informasi pelanggan, ada juga kejahatan 

yang ditargetkan data  pribadi yang disimpan di computer 

pelanggan. Data pribadi pelanggan seperti kode PIN, nomor 

rekening dan lain-lain serta proses transaksi. Efeknya terkait, 

melemahnya kepercayaan pelanggan, atau risiko reputasi yang 

lebih umum. Upaya yang sangat besar harus dilakukan untuk 

perbaikan properti dan perbaikan fisik. Oleh karena itu, penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui lebih lanjut pengaruh Cyber crime 

terhadap tingkat kepercayaan pengguna produk e-banking. 
19

 

Gambar 1.1 

Kejahatan internet Cyber Crime di Perbankan Indonesia 

                                                           
19 Ni Kadek, Pande Diah Pratiwi, and Desak Made Sukarnasih, „Pengaruh 

Pengguna Internet Banking Dan Perlindungan Nasabah Pengguna Fasilitas Internet 

Banking Terhadap Cyber Crime Di Masyarakat Denpasar Selatan‟, TIERS 

Information Technology Journal, 1.2 (2020), 26-33  
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Sumber : Asosiasi Penyedia Jasa Internet Indonesia, 2018 

 

Mengingat perbankan adalah lembaga yang mengelola dana 

masyarakat dan memiliki fungsi strategis dalam peningkatan 

perekonomian masyarakat, maka pemerintah mewajibkan 

perbankan untuk patuh dan taat dalam menjalankan setiap 

kebijakan pemerintah. Dalam memberikan perlindungan kepada 

nasabah pengguna internet banking, Bank Indonesia mengeluarkan 

panduan pengamanan teknologi sistem informasi oleh bank dengan 

dikeluarkannya peraturan Bank Indonesia No.9/15/PBI2007. 

Perlindungan nasabah dalam penggunaan internet banking 

berpengaruh terhadap cyber crime, karena di keluarkannya 

peraturan tersebut digunakan untuk melindungi nasabah dari cyber 

crime dalam menggunakan fasilitas internet banking. Akses 

penggunaan internet banking yang tidak terbatas serta sistem 

perlindungan nasabah yang rendah merupakan faktor pendorong 

dari cyber crime.
20

  

Di Indonesia, E-banking kini bukan yang paling sederhana 

diperkenalkan melalui perbankan konvensional, tetapi juga 

dimajukan melalui bank – bank dengan konsep syariah. Salah 

satunya bank syariah terbesar di Indonesia adalah Bank Syariah 

Indonesia (BSI) juga meluncurkan layanan keuangan e-banking 

yang dikenal dengan BSI Mobile. Bank Syariah Indonesia 

merupakan Bank yang berasal dari hasil penggabungan tiga bank 

Syariah milik BUMN yakni PT Bank Syariah Mandiri, PT Bank 

BNI Syariah, dan PT Bank BRI Syariah, yang mulai beroperasi 

pada 1 Februari 2021. Pasca marger, Bank Syariah Indonesia 

adalah Bank Syariah terbesar di Indonesia.  

Strategi BSI sejak awal focus pada digitalisasi, baik digitalisasi 

produk dan layanan kepada seluruh nasabahnya pasca 

penggabungan tiga bank syariah milik BUMN pada tanggal 1 

Februari 2021, dan mampu mendorong pertumbuhan laba dan 

kinerja BSI. Di tahun pertama BSI sejak marger tahun lalu mampu 

                                                           
20 Lukmanul Hakim, „Pertanggungjawaban Lembaga Perbankan Terhadap 

Pencurian Data Nasabah‟, Dialogia Iuridica: Jurnal Hukum Bisnis Dan Investasi, 

10.1 (2018), 01–15 
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menorehkan kinerja positif, dengan perolehan laba bersih mecapai 

Rp. 3,03 triliun naik 38,42% secara year on year (Y o Y), impresif 

itu sejalan dengan konsistensi BSI dalam membangun pondasi , 

transformasi digital dan pengembangan ekosistem halal di 

Indonesia. Perseroan terus berenovasi dalam melakukan 

transformasi. Hal ini terlihat dari keseriusan dalam menggarap 

kanal digital BSI E-Banking.
21

 Bank Syariah Indonesia dalam 

penerapan aplikasi E-banking menawarkan kemudahan dalam 

melakukan transaksi perbankan, manfaat dari menggunakan 

layanan e-banking  yaitu, membuat pekerjaan menjadi lebih 

mudah, dapat menambah pengetahuan seseorang mempercepat 

waktu penggunaan, dan dapat memperngaruhi tingkat kinerja 

seseorang. Nasabah menggunakan layanan e-banking karena dapat 

mempercepat waktu kinerja dalam melakukan transaksi. Meskipun 

e-banking bermanfaat untuk nasabah perbankan namun, disisi lain 

e-banking memiliki sisi negative yang harus diwaspadai 

penggunanya salah satunya yaitu banyak tindak kejahatan di dunia 

internet seperti pembobolan layanan perbankan secara online, 

pembajakan oleh orang – orang yang tidak bertanggung jawab.
22

 

Hal tersebut yang menjadikan minat nasabah dalam 

menggunakan e-banking Bank Syariah Indonesia belum banyak 

diminati di Bandar Lampung masyarakat masih menganggap 

bahwa pengguna e-banking Bank Syariah Indonesia masih dibilang 

rumit dalam penggunaannya sehingga masyarakat tidak tertarik 

untuk menggunakan layanan e-banking Bank Syariah Indonesia 

karena dianggap masih rumit dan tidak memudahkan transaksi 

perbankan. Setelah melihat beberapa penelitian terdahulu, dapat 

dilihat bahwa hasil penelitian tersebut memiliki variabel penelitian 

dan hasil yang berbeda pada setiap penelitian. Pada penelitian ini 

peneliti tertarik melakukan penelitian di Bank Syariah Indonesia 

KCP. Tanjung Karang yang mempunyai 42.200 nasabah dan 

memiliki 30.340 nasabah yang terdaftar menggunakan produk e-

banking.  

                                                           
21 Ibid., Hal. 5 
22 Nurastuti, Teknologi Perbankan, 115. di Akses pada tanggal 1 November 2023 
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Atas dasar persoalan diatas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian guna menganalisis pelayanan yang paling baik dan 

diminati oleh nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Bandar Lampung Diponegoro. Penulis ingin menjelaskan dalam 

sebuah penelitian yang berjudul “ Pengaruh Aksesibilias, Brand 

Equity dan Cyber Crime Terhadap Tingkat Kepercayaan 

Pengguna Produk E-Banking (Studi Pada Nasabah BSI KCP. 

Tanjung Karang Bandar Lampung) “. 

 

C. Identifikasi dan Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka permasalahan dapat 

diidentifikasi dan diberi batasan-batasan agar mendapatkan 

penelitian yang focus untuk menghindari hasil yang tidak 

diinginkan serta menyimpang dari permasalahan. Adapun 

Permasalahan yang teridentifikasi beserta batasan-batasannya 

adalah sebagai berikut: 

1. Identifikasi Masalah 

a) Tingkat aksesibilitas pengguna e-banking nasabah BSI KCP. 

Tanjung Karang Bandar Lampung. 

b) Tingkat kepercayaan pada brand equity terhadap layanan e-

banking pada BSI KCP. Tanjung Karang Bandar Lampung. 

c) Pengaruh keyakinan nasabah BSI KCP. Tanjung Karang 

Bandar Lampung terhadap perlindungan data dan transaksi 

dalam menggunakan layanan e-banking terhadap tingkat 

kejahatan cyber. 

2. Batasan Masalah 

Dalam memudahkan pembahasan serta memudahkan dalam 

proses pengolahan data, maka penulis perlu membatasi 

permasalahan yang akan dibahas, sehingga nantinya tidak akan 

keluar dari topik pembahasan. Dalam penelitian ini penulis 

hanya membahas mengenai, kepercayaan pengguna E-banking 

terhadap Aksesibilitas, Brand Equity dan Cyber Crime pada 

Bank Syariah Indonesia KCP. Tanjung Karang Bandar 

Lampung. 

 

D. Rumusan Masalah 
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Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah yang telah 

dipaparkan diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai 

berikut: 

1. Apakah Aksesibilitas berpengaruh terhadap tingkat kepercayaan  

pengguna produk e-banking? 

2. Apakah brand equity berpengaruh terhadap tingkat kepercayaan  

pengguna produk e-banking? 

3. Apakah cyber crime berpengaruh terhadap tingkat kepercayaan 

pengguna produk e-banking? 

4. Apakah Aksesibilitas, brand equity, dan cyber crime 

berpengaruh secara simultan terhadap tingkat kepercayaan  

pengguna produk e-banking dalam perspektif islam? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah peneliti rumuskan 

diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk menguji pengaruh aksesibilitas, brand equity dan cyber 

crime secara parsial. 

2. Untuk menguji pengaruh aksesibilitas, brand equity dan cyber 

crime secara simultan. 

3. Untuk mengetahui pandangan dalam perspektif ekonomi Islam 

terhadap aksesibilitas, brand equity, dan cyber crime dalam 

meningkatkan kepercayaan nasabah pengguna produk e- 

banking. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat bagi semua pihak yang bersangkutan, baik manfaat secara 

teoritis maupun praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

Untuk dapat menambah pengetahuan serta wawasan tentang 

terhadap perkembangan ilmu pengetahuan khususnya dibidang 

Ekonomi dan Bisnis Islam mengenai Pengaruh aksesibilitas, 

brand equity, cyber crime terhadap kepercayaan nasabah dalam 

menggunakan produk e-banking. 
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2. Manfaat Praktis 

a) Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi penulis 

sebagai syarat menyelesaikan pendidikan program studi 

Perbankan Syariah Strata 1di Universitas Islam Negeri 

Raden Intan Lampung. Serta mengembangkan kemampuan 

berfikir kritis dengan pola fikir yang dinamis kemudian 

menuangkannya dalam bentuk karya tulis ilmiah, dan 

menjadi tolak ukur kemampuan penulis dalam menerapkan 

ilmu yang didapat selama perkuliahan. 

b) Bagi Bank 

Penelitian diharapkan mampu memberikan masukan, 

menyediakan informasi yang benar dan juga menjadi salah 

satu referensi untuk pengambilan keputusan serta 

peningkatan kinerja pada masa yang akan datang. 

c) Bagi Nasabah 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 

kepada masyarakat dan mahasiswa tentang adanya Cyber 

Crime terhadap nasabah pengguna e-banking agar lebih 

waspada dalam menanggapi kasus-kasus yang kian 

maraknya terjadi. 

 

G. Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

 

Tabel 1.1 

Penelitian Terdahulu 

No Penulis Judul Hasil Persamaan Perbedaan 

1 Andini 

Madania

h & Eko 

Suprayit

no 

(2022). 

Pengaruh 

Penggunaan 

E-Banking 

dan 

Perlindunga

n Nasabah 

Terhadap 

Kepercayaa

n Nasabah 

Adapun 

hasil 

temuan 

pada 

penelitian 

ini, 

diperoleh 

bahwa 

variabel 

Terletak 

pada 

Variabel E-

Banking 

Penelitian 

ini 

menggunak

an variabel 

aksesibilita

s, brand 

equity dan 

cyber crime 

sebagai 
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dengan 

Literasi 

Keuangan 

sebagai 

Variabel 

Moderasi. 

Studi kasus  

pada Bank 

Syariah dan 

Bank 

Muamalat 

di Malang.
23

 

penggunaa

n e-

banking 

berpengar

uh negatif 

dan tidak 

signifikan 

terhadap 

kepercaya

an nasabah 

sedangkan 

variabel 

perlindung

an nasabah 

berpengar

uh positif 

dan 

signifikan 

terhadap 

kepercaya

an 

nasabah. 

variabel 

independen

. 

2 Nida 

Rafa dan 

Yeni 

Priatnasa

ri 

(2020). 

Pengaruh 

Internet 

Banking 

dan Cyber 

Crime 

Sebuah 

Studi Kasus 

di 

Perbankan 

Nasional. 

Hasil 

penelitian 

menunjuk

kan 

terdapat 

pengaruh 

positif dan 

signifikan 

penggunaa

n Internet 

Terletak 

pada 

variabel 

independen

, yaitu 

cyber crime 

Penelitian 

ini 

menggunak

an variebel 

independen 

tambahan, 

yaitu 

aksesibilita

s dan brand 

equity. 

                                                           
23 Andini Madaniah Nasution and Eko Suprayitno, „Pengaruh Penggunaan E-

Banking Dan Perlindungan Nasabah Terhadap Kepercayaan Nasabah Dengan Literasi 

Keuangan Sebagai Variabel Moderasi‟, Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam, 8.2 (2022), 

1205–13. 
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Studi Kasus 

di 

Perbankan 

Nasional. 
24

 

Banking 

terhadap 

Cyber 

Crime di 

Wilayah 

Tegal. Hal 

ini juga 

menunjuk

kan bahwa 

new cyber 

crime di 

perbankan 

sudah 

mulai 

muncul, 

tidak lagi 

dengan 

teknik 

konvensio

nal akan 

tetapi 

dengan 

mengguna

kan 

aplikasi 

yang 

semakin 

canggih. 

Penggunaa

n Internet 

Banking 

dapat 

menjelask

an Cyber 

Sementara 

kepercayaa

n nasabah 

sebagai 

variabel 

dependen. 

                                                           
24 Nida Rafa Arofah and Yeni Priatnasari, „Internet Banking and Cyber Crime: A 

Case Study in National Banking‟, X, 18.1 (2020), 107–19. 
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Crime 

sebesar 7,1 

% 

sedangkan 

sisanya 

sebesar 

92,9 % 

dijelaskan 

oleh faktor 

lain yang 

tidak 

diteliti 

dalam 

penelitian 

ini.  

3 Andi 

Widiawa

ti (2016) 

Pengaruh 

Brand 

Equity dan 

Kualitas 

Layanan 

Internet 

Banking 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Pada PT. 

Bank 

Rakyat 

Indonesia 

(Persero) 

TBK 

Cabang 

Jeneponto, 

studi kasus 

pada Bank 

Rakyat 

Berdasark

an hasil uji 

data yang 

telah 

dilakukan 

dapat 

dilihat 

bahwa 

semua data 

dari 

variabel 

brand 

equity, 

kualitas 

layanan 

dan 

loyalitas 

nasabah 

dalam 

penelitian 

ini dapat 

Terletak 

pada 1 

variabel 

independen

, yaitu 

brand 

equity 

Penelitian 

ini 

menambah

kan 

aksesiblitas 

dan cyber 

crime 

sebagai 

variabel 

independen

. 
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Indonesia.
25

 diolah 

karena 

memiliki 

data yang 

valid dan 

reliable 

sehingga 

dapat 

dipercaya 

karena 

mendapatk

an hasil 

yang 

konsisten 

dan 

mampu 

untuk 

mengungk

apkan 

sesuatu 

yang akan 

diukur. 

4 Afandi, 

Luis dan 

Hildayat

i (2018) 

Pengaruh 

Brand 

Equity 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

PT. Bank 

Panin Dubai 

Palembang. 

Hasil 

penelitian 

dapat 

ditarik 

benang 

merah 

penelitian 

bahwa; 

brand 

Terletak 

pada 

variabel 

independen

, yaitu 

brand 

equity. 

Penelitian 

ini 

menggunak

an 

aksesibilita

s dan cyber 

crime 

sebagai 

tambahan 

                                                           
25 Andi Widiawati, „Pengaruh Brand Equity Dan Kualitas Layanan Internet 

Banking Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Pt Bank Rakyat Indonesia ( Persero ) Tbk 

Cabang Jeneponto‟, AKMEN Jurnal Ilmiah, 13.2 (2016), 398–407. 
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tahun 

2018.
26

 

awareness 

nasabah 

Bank 

Panin 

Dubai 

Syariah 

tidak 

berpengar

uh 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

perceivedq

uality 

nasabah 

Bank 

Panin 

Dubai 

Syariah 

berpengar

uh 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

brand 

loyalty 

nasabah 

Bank 

Panin 

Dubai 

Syariah 

berpengar

dari 

variabel 

independen 

dan 

kepercayaa

n nasabah 

sebagai 

variabel 

dependen. 

                                                           
26 Kemas Afandi Abdullah and Siti Komariah Hildayanti, „Pengaruh Brand 

Equity Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Panin Dubai Syariah, Tbk. Cabang 

Palembang‟, Jurnal Ecoment Global: Kajian Bisnis Dan Manajemen, 3.1 (2018), 64–

76. 
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uh 

loyalitas 

pelangan, 

brand 

association 

nasabah 

Bank 

Panin 

Dubai 

Syariah 

berpengar

uh 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

dan secara 

bersama-

sama 

brand 

awareness, 

perceivedq

uality, 

brand 

loyalty dan 

brans 

association 

nasabah 

Bank 

Panin 

Dubai 

Syariah 

bepengaru

h terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 
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5 Anindita 

dan Ika 

Desti 

(2022) 

Determinan 

Ekuitas 

Merk 

Terhadap 

Pengguna 

Mbanking 

BSI Studi 

pada kasus 

Bank 

Syariah 

Indonesia.
27

 

Hasil 

penelitian 

ini 

menunjuka

n bahwa 

secara 

parsial 

kepercaya

an 

berpengar

uh positif 

dan 

signifikan 

terhadap 

ekuitas 

merek. 

Persepsi 

kualitas 

tidak 

berpengar

uh dan 

tidak 

signifikan 

terhadap 

ekuitas 

merek. 

Kesadaran 

merek 

berpengar

uh positif 

dan 

signifikan 

terhadap 

Teletak 

pada 

variabel 

independen 

yaitu brand 

equity. 

Teletak 

pada 

variabel 

independen

, penelitian 

ini 

menambah

kan 

variabel 

aksesibilita

s dan cyber 

crime. 

                                                           
27 Anindita Imam Basri and Ika Desti Yuliana, „Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Ekuitas Merek Pada Pengguna Mobile Banking Bank Syariah 

Indonesia‟, JPS (Jurnal Perbankan Syariah), 3.1 (2022), 43–56  
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ekuitas 

merek. 

Loyalitas 

merek 

berpengar

uh positif 

dan 

signifikan 

terhadap 

ekuitas 

merek. 

Secara 

simultan 

kepercaya

an, 

persepsi 

kualitas, 

kesadaran 

merek, dan 

loyalitas 

merek 

berpengar

uh 

signifikan 

terhadap 

ekuitas 

merek 

pada 

pengguna 

mobile 

banking 

BSI di 

Daerah 

Istimewa 

Yogyakart

a. 
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6 Pande 

Diah dan 

Desak 

Made 

(2020) 

Pengaruh 

Penggunaan 

Internet 

Banking 

Dan 

Perlindunga

n Nasabah 

Pengguna 

Fasilitas 

Internet 

Banking 

Terhadap 

Cyber 

Crime Di 

Masyarakat 

Denpasar 

Selatan.
28

 

Hasil 

penelitian 

menunjuk

kan bahwa 

Penggunaa

n Internet 

Banking 

secara 

partial 

berpengar

uh positif 

signifikan 

terhadap 

Cyber 

Crime di 

Masyaraka

t Denpasar 

Selatan. 

Hal ini 

dibuktikan 

dari 

pengujian 

statistik 

Penggunaa

n Internet 

Banking 

memiliki 

nilai 

koefisien 

sebesar 

0,098 

(Positif) 

Terletak di 

variabel 

Cyber 

Crime. 

Pada 

penelitian 

ini, cyber 

crime ada 

pada 

variabel 

independen 

sedangkan 

penelitian 

sebelumnya

, cyber 

crime 

merupakan 

variabel 

dependen. 

                                                           
28 Ni Kadek, Pande Diah Pratiwi, and Desak Made Sukarnasih, „Pengaruh 

Penggunaan Internet Banking Dan Perlindungan Nasabah Pengguna Fasilitas Internet 

Banking Terhadap Cyber Crime Di Masyarakat Denpasar Selatan‟, TIERS Information 

Technology Journal, 1.2 (2020), 26–33. 
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dan nilai 

probabilita

s 

signifikans

i sebesar 

0,015 

lebih kecil 

dari ɑ 0,05 

(0,015 < 

0,05). 

Dengan 

demikian, 

dapat 

disimpulka

n bahwa 

H1 dalam 

penelitian 

ini 

diterima. 

Ada 

beberapa 

hal yang 

menyebab

kan 

Penggunaa

n Internet 

Banking 

berpengar

uh positif 

signifikan 

terhadap 

Cyber 

Crime di 

Masyaraka

t Denpasar 

Selatan, 
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yaitu : 

Cyber 

crime di 

perbankan 

juga sudah 

mulai 

muncul, 

tidak 

dengan 

teknik 

konvensio

nal lagi 

tetapi 

dengan 

mengguna

kan 

aplikasi 

yang 

semakin 

maju juga, 

salah 

satunya 

melalui 

internet 

banking 

ini. 

7 Tufy 

Suprianti 

dan Siti 

Fatimah 

(2018). 

Pengaruh 

Aksesibilita

s dan 

Persepi 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Minat 

Menabung 

di Bank 

Variabel 

aksesibilit

as tidak 

berpengar

uh 

terhadap 

minat 

menabung 

di 

Perbankan 

Terletak 

pada 

variabel 

aksesibilita

s. 

Ada 

tambahan 

variabel 

independen 

pada 

penelitian 

ini, yaitu 

brand 

equity dan 

cyber 
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Syariah 

(Studi Pada 

Anggota 

Komunitas 

Difabel 

Blora 

Mustika) 
29

 

Syariah 

pada 

anggota 

aktif 

Difabel 

Blora 

Mustika. 

Hal ini 

berarti 

membukti

kan bahwa 

sedikitnya 

jumlah 

kantor dan 

fasilitas 

ramah 

difabel 

perbankan 

syariah, 

serta tidak 

ada 

pendampin

g yang 

membantu 

mengantar

kan 

mereka 

pada 

lokasi 

untuk 

mengakses 

layanan 

crime. 

                                                           
29 Tufy Supriyanti and Siti Fatimah, „Pengaruh Aksesibilitas Dan Persepsi 

Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Menabung Di Bank Syariah: Studi Pada Anggota 

Komunitas Difabel Blora Mustika‟, Jurnal MD, 4.2 (2018), 231–49 

<https://doi.org/10.14421/jmd.2018.42-07>. di akses pada tanggal 1 November 
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menjadika

n faktor 

yang 

membuat 

tidak 

mempenga

ruhi minat 

menabung 

di 

Perbankan 

Syariah. 

      

 

H. Sistematika Pembahasan 

Penyusunan skripsi ini akan disajikan dalam sistematika 

penulisan yang dibagi menjadi lima bab terdiri dari: 

BAB I  : PENDAHULUAN  

Bab pendahuluan menguraikan tentang penegasan judul, latar 

belakang masalah, batasan masalah,  tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, kajian penelitian terdahulu yang relevan, serta 

sistematika pembahasan. 

BAB II  : LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN     

  HIPOTESIS  

Bab landasan teori dan pengajuan hipotesis menguraikan 

tentang tinjauan pustaka yang berisikan landasan teori tentang 

pemasaran, kepuasan pelanggan, dan pelayanan pada perbankan. 

Selain itu juga membahas hipotesis yang menjelaskan teori-teori 

yang berhubungan dengan pokok pembahasan dan penelitian 

terdahulu yang menjadi dasar acuan teori yang digunakan dalam 

penelitian ini. 

BAB III  : METODE PENELITIAN 

Bab metodelogi penelitian menguraikan metode penelitian yang 

akan digunakan dalam penelitian ini meliputi: pendekatan dan jenis 

penelitian, populasi, sempel, teknik pengumpulan data, definisi 

operasional variabel, instrument penelitian, uji asumsi klasik, dan 

uji hipotesis. 
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BAB IV  : HASIL PENELITIAN 

Bab hasil penelitian dan pembahasan menguraikan tentang 

deskripsi data, pembahasan hasil penelitian dan analisis data. 

  

BAB V  : PENUTUP  

Bab penutup memaparkan simpulan atas hasil pembahasan 

analisa data penelitian serta saran. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN HIPOTESIS 

A. LANDASAN TEORI 

1. Grand Theory Technology Acceptance Model (TAM) 

Technology Acceptance Model yang selanjutnya disebut 

TAM merupakan salah satu teori adaptasi dari TRA (Theory of 

Reasoned Action) yang sebelumnya telah diperkenalkan oleh 

Ajzen dan Fishbein pada tahun 1980 dan diusulkan oleh Davis 

pada tahun 1989. TRA merupakan sebuah teori yang 

menjelaskan sebuah perilaku dilakukan karena individu 

mempunyai kemauan atau niat untuk melakukan terkait 

kegiatan yang akan dilakukan atas kemauan sendiri. TAM 

menjelaskan suatu hubungan sebab akibat antara suatu 

keyakinan (manfaat suatu sistem informasi dan kemudahan 

penggunaannya) serta perilaku, keperluan dan pengguna suatu 

sistem informasi.
30

 

TAM bertujuan untuk menjelaskan dan memperkirakan 

penerimaan pengguna terhadap suatu sistem informasi. Pada 

TAM menggunakan TRA karena digunakan sebagai dasar untuk 

mengetahui hubungan antar persepsi kegunaan dan persepsi 

kemudahaan terhadap minat pengguna TI (Teknologi 

Informasi). TAM adalah sebuah teori yang menjelaskan 

persepsi pengguna teknologi. Persepsi pengguna tersebut akan 

mempunyai pengaruh terhadap minat menggunakan TI 

tersebut.
31

  Pada model TAM tingkat penerimaan penggunaan 

TI ditentukan oleh lima konstruk yaitu, persepsi kemudahaan 

(perceived ease of use), persepsi kegunaan (perceived 

usefulness), sikap dalam menggunakan (attitude toward using), 

perilaku untuk tetap menggunakan (behavioral intention to use), 

dan kondisi nyata penggunaan sistem (actual system usage). 

                                                           
30 Adellia Rosarindry Poetri, „Adopsi E-Commerce Dengan Pendekatan 

Technology Acceptance Model (TAM) Bagi UKM‟, 2010. 
31 Joe Yuan Mambu and others, „Analisis Kemanfaatan Dan Kemudahan Sistem 

Informasi Unklab (SIU) Menggunakan Technology Acceptance Model (TAM)‟, 

Creative Information Technology Journal, 5.2 (2019), 95–104. 
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Berikut merupakan model TAM yang diperkenalkan oleh Davis 

(1989): 

Gambar 2.1  

Pada gambar di atas menunjukkan hubungan antar konstruk 

dalam model TAM. Konstruk external variable atau variabel 

dari luar dinilai akan mempunyai pengaruh langsung terhadap 

kontruk perceived ease of use dan perceived usefulness. 

Kontruk perceived ease of use dipengaruhi oleh external 

variable terkait dengan karakteristik suatu sistem yang dapat 

meningkatkan minat pengguna TI. Pada dasarnya konstruk 

perceived ease of use dan perceived usefulness sama-sama 

memiliki pengaruh terhadap konstruk attitude toward using. 

Konstruk perceived External variabel Perceived ease of use 

Perceived usefulness Actually system use Behavioral Intention 

of use Attitude of use 15 usefulness akan berpengaruh terhadap 

konstruk behavioral intention to use. Selain itu, behavioral 

intention to use juga akan dipengaruhi oleh konstruk attitude 

toward using dan sekaligus akan mempengaruhi konstruk actual 

usage.
32

 

Berdasarkan keenam kontruk tersebut terdapat dua faktor 

yang secara dominan mempengaruhi sistem teknologi. Faktor 

pertama adalah persepsi kebermanfaatan (usefulness), 

sedangkan faktor kedua adalah persepsi kemudahan dalam 

penggunaan teknologi (eas of use). 

2. Kepercayaan Nasabah 

                                                           
32 Ts Nur-ul Balqes Md Zaid, Siti Haida Harris, and Alvy Bartholomeus Philip, 

„MODEL PENERIMAAN TEKNOLOGI: TINJAUAN TEKNOLOGI BIM‟, 

IMPLICATION OF COVID-19 PANDEMIC TOWARDS EDUCATION, SOCIAL LIFE 

& GLOBAL ECONOMICS, 2020, 941. 
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a. Pengertian Kepercayaan Nasabah 

Menurut Schurr dan Ozane  mendefinisikan kepercayaan 

sebagai sebuah ketetapan hati dalam menerima penjelasan 

dari orang lain yang dianggap meyakinkan dalam menjawab 

keinginannya. Kepercayaan akan mengalami peningkatan 

ketika mendapatkan informasi yang dianggap tepat, lengkap 

dan relevan. Kepercayaan adalah konsep multidimensional 

yang dapat dipelajari dalam berbagai macam perspektif 

ilmu, seperti psikologi sosial, sosiologi, ekonomi dan dan 

pemasaran. Kepercayaan menjadi salah satu faktor penting 

pada bidang usaha bisnis. Dalam menciptakan kepercayaan 

demi sebuah komitmen yang terjadi antara perusahaan dan 

pelanggan akan menjadi aspek yang sangat signifikan dalam 

menciptakan kenyamanan, saling percaya dan loyalitas.
33

 

Menurut Gatot Yulianto dan Purwanto Waluyo 

kepercayaan nasabah adalah keyakinan terhadap lembaga 

perbankan dengan menggunakan cara membangun loyalitas 

nasabah yang akan dilayani. Sebagai sebuah perusahaan 

bisnis terpercaya patut mempunyai kepribadian yang baik 

dan dapat dipercaya yang diimpilkasikan pada kualitas yakni 

kompeten, konsisten, kredibilitas, bertanggungjawab, adil, 

baik dan kontributif.
34

 

Menjadi sebuah bisnis yang baik bank harus dapat 

menjaga kepercayaan dari para nasabahnya, bank juga harus 

dapat memberikan kebijakan yang baik untuk 

mempertahankan dan mendapatkan sebuah kepercayaan 

yang konsisten dari nasabahnya. Karena kepercayaan 

merupakan kunci dalam usaha bisnis antara kedua belah 

pihak atau lebih hal ini akan terbentuk jika terdapat rasa 

saling percaya, dan kepercayaan tersebut perlu dibangun 

                                                           
33 Azwar Haekal and Bambang Widjajanta, „Pengaruh Kepercayaan Dan Persepsi 

Risiko Terhadap Minat Membeli Secara Online Pada Pengunjung Website Classifieds 

Di Inonesia‟, Journal of Business Management Education (JBME), 1.1 (2016), 183–

95. 

       34 Gatot Yulianto, Purwanto Waluyo, 2004, Pengaruh Keefektifan Komunikasi, 

Kualitas Teknikal, Kualitas Fungsional dan Kepercayaan Pada Komitmen 

Keterhubungan Bandara Ahmad Yani Semarang, Telaah Manajemen, Magister 

Manajemen STIE Stikubank Semarang, Vol.1 
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sejak dini dan dibuktikan. Kepercayaan yang telah 

diperkenankan kepada nasabah akan mengakibatkan 

pengaruh baik atau buruknya pada sebuah bisnis dalam 

pandangan nasabah. Sehingga dapat dilihat bahwa salah satu 

aspek yang memperluas atau mengembangkan market 

segment pada perbankan dan perusahaan lain yang 

beroperasi dalam sektor jasa adalah keyakinan atau 

kepercayaan dalam diri nasabahnya.
35

 

 

b. Faktor Faktor Kepercayaan Nasabah 

Kepercayaan didefinisikan sebagai kecenderungan dalam 

menggantungkan diri kepada relasi kerja yang dipercaya. 

Sedangkan menurut Wulandari ada tiga faktor yang dapat 

membangun kepercayaan seseorang pada orang lain sebagai 

berikut: 

1) Kemampuan (Ability) 

Kemampuan akan membentuk kulitas dan kompetensi 

penjual atau formasi dalam mengotorisasi atau 

memberikan pengaruh pada wilayah tertentu. Pada hal 

ini, cara yang digunakan penjual dalam berupaya untuk 

menyiapkan, mengendalikan, hingga melindungi 

gangguan dari pihak lain ketika proses transaksi 

2) Kebaikan Hati 

Kebaikan hati yaitu potensi seorang penjual saat 

menyampaikan manfaat yang saling menerima 

keuntungan diantara penjual dan pembeli. Keuntungan 

yang didapatkan penjual dapat dimaksimalkan, akan 

tetapi kepuasan pembeli juga harus dioptimalkan. Penjual 

bukan sekedar untuk mengoptimalkan keuntungan saja, 

sebaliknya juga harus mempunyai kepedulian yang tinggi 

pada saat merealisasikan kebutuhan konsumen. 

 

 

3) Integritas (Integrity) 

                                                           
35 Andika Persada Putera, „Prinsip Kepercayaan Sebagai Fondasi Utama 

Kegiatan Perbankan‟, Jurnal Hukum Bisnis Bonum Commune, 3.1 (2020), 128–39. 
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Integritas erat kaitannya pada bentuk karakter atau 

kemampuan penjual pada saat mengimplementasikan 

usahanya. Informasi yang disampaikan pada pelanggan 

tersebut akurat selaras dengan kenyataan atau tidak. 

Karakteristik jasa atau produk yang di jual tersebut dapat 

diyakini atau tidak.
36

 

 

c. Pandangan Islam tentang Kepercayaan 

Kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat dan penting 

untuk membangun hubungan, dan untuk membangun 

hubungan jangka panjang dengan nasabahnya maka bank 

harus selalu berkomunikasi dengan nasabahnya sehingga 

nasabah merasa aman dan percaya terhadap bank tersebut 

karena nasabah dapat dengan mudah memperoleh informasi 

yang mereka inginkan dari bank tersebut. Hal ini dilakukan 

agar keloyalitasan nasabah tetap terjaga dan nasabah tetap 

senantiasa menggunakan produk bank tersebut.  

Kepercayaan antara kedua belah akan terjalin apabila 

salah satu pihak yang dalam hal ini disebut bank dapat 

memberikan pelayanan yang terbaik untuk nasabahnya. 

Selain itu ada beberapa faktor lainnya yang dapat 

membentuk sikap kepercayaan, yaitu : kemampuan dalam 

meyakinkan nasabah mengenai jaminan rasa aman ketika 

bertransaksi, kebaikan hati atau attiude yang baik yang dapat 

menarik simpati nasabah, dan integrity atau kejujuran.
37

 

Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan 

layanan dari usaha yang dijalankan baik itu berupa barang 

atau jasa dilarang memberikan hal yang buruk atau tidak 

berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. 

Kualitas pelayanan yang baik, akan menumbuhkan 

kepercayaan konsumen terhadap lembaga – lembaga 

                                                           
36 Sahidillah Nurdin and Niko Putra, „Membangun Kepuasan Pelanggan Melalui 

Kepercayaan Pelanggan Dalam Menggunakan Kartu Pascabayar Halo‟, Jesya (Jurnal 

Ekonomi Dan Ekonomi Syariah), 2.1 (2019), 108–14. 
37 Eka Laila Fitriani, 2018, Pengaruh Reputasi Perusahaan Dan Kepercayaan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna E-Banking (Studi Pada Nasabah Bni Syariah 

Kc Teluk Betung), hlm.61. di akses pada tanggal 1 November. 
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penyedia layanan jasa. Kepercayaan yang diberikan 

konsumen terhadap lembaga tersebut merupakan sebuah 

amanat, apabila amanat tersebut disia-siakan akan 

berdampak pada ketidakberhasilan dan kehancuran lembaga 

dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. Hal ini 

tampak dalam sebuah ayat al qur‟an surat Al-Anfal ayat 27 

yang berbunyi:  

يَ ُّهَا الَّذِيْنَ اهمَن ُ  تِكُمْ وَانَْ تُمْ تَ عْلَمُوْنَ يٰهى نه َ وَالرَّسُوْلَ وَتََوُْنُ وىْا امَه  وْا لَْ تََُوْنوُا اللّهّ
Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

mengkhianati Allah dan Rasul (Muhammad) dan (juga) 

janganlah kamu mengkhianati amanat-amanat yang 

dipercayakan kepadamu, sedang kamu mengetahui”.  

 

Dalam ayat ini, Allah Subhaanahu wa Ta'aala 

memerintahkan kepada kaum mukmin agar mereka 

menjalankan amanah Allah yang telah diamanahkan kepada 

mereka berupa mengerjakan perintah dan menjauhi larangan. 

Barang siapa yang menjalankan amanah itu, maka ia berhak 

mendapatkan pahala yang besar dari Allah, sebaliknya 

barang siapa yang tidak menjalankannya, maka ia berhak 

memperoleh azab yang keras dan menjadi orang yang 

mengkhianati Allah dan Rasul-Nya serta mengkhianati 

amanahnya. 
 

d. Indikator Kepercayaan Nasabah 

Menurut Razak, Baheri, & Ramadhan,kepercayaan 

pelanggan atau konsumen diukur dengan empat indikator 

sebagai berikut: 

1) Dependability, konsumen yang menggantungkan 

keinginan dan keyakinannya pada sebuah kesepakatan 

yang diinformasikan perusahaan melpesan iklan dan 

personal selling kepada konsumen. konsumen “apa yang 

dijanjikan adalah benar diwujudkan”. 

2) Honest, merupakan kejujuran (kredibilitas) yang 

terintegritas dalam bisnis, kredibilitas pada lingkungan 

bisnis merupakan kredibiltas yang erat kaitannya saat 
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menyampaikan informasi dan layanan yang diperlukan 

para konsumen. 

3) Competence, merupakan kompetensi bisnis dan 

kompetensi salesperson. Dalam hal ini yaitu kompetensi 

perusahaan yang menjadi keistimewaan bagi perusahaan 

kompetitif dibanding perusahaan lainnya. Misalnya staf 

yang berpengalaman, desain produk/jasa, cita rasa pada 

suatu produk, fasilitas yang memadai dan reputasi yang 

baik dalam bidang teknologi. 

4) Likable, (menyenangkan) merupakan kualitas dalam 

bisnis dan salesperson yang memudahkan para 

konsumen. konsumen menyukai karyawan perusahaan 

dan salesperson atas elegan dalam berkomunikasi, supel, 

berpenampilan menarik dan berkenan dalam memberikan 

pertolongan saat menyelesaikan persoalan atau keluhan 

konsumen mengenai produk/jasa yang telah dibeli. 

 

3. E- Banking 

a. Pengertian E-Banking 

Menurut Oetomo dan Foenadioen  E-banking merupakan 

layanan perbankan yang diciptakan dari perkembangan 

sarana teknologi informasi, sehingga aktivitas perbankan 

dapat dilakukan secara digital. E-banking telah diatur pada 

Undang-Undang (UU) No 11 Tahun 2008 tentang Informasi 

dan Transaksi Elektronik (ITE).
38

 

Menurut Gilaninia mendefinisikan bahwa electronic 

banking mencangkup semua saluran elektonik yang dapat 

memudahkan pelanggan untuk mengakses rekening mereka 

dan melakukan transaksi seperti melakukan pembayaran 

tagihan dan melakukan transfer. Menurut Akinyemi 

mendefinisikan bahwa e- banking merupakan penyebaran 

                                                           
        38 Oetomo BSD, Foenadioen. 2003. Terminologi Populer Sistem Informasi. 

Yogyakarta: Graha Ilmu. 
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layanan perbankan dan produk melalui jaringan elektronik 

dan komunikasi langsung kepada pelanggan.
39

 

Layanan yang disediakan e-banking sendiri mencakup 

mekanisme yang mengizinkan nasabah bank, baik individu 

maupun bisnis, untuk mengakses rekening, menjalankan 

usaha bisnis, atau memperoleh informasi yang berkaitan 

dengan produk dan jasa bank menggunakan jaringan 

Internet. Sehingga dapat dilihat bahwa eksistensi e-banking 

mampu memberikan manfaat kepada semua pihak, baik para 

pelaku praktis bisnis perbankan, operator selular dan 

nasabah bank yang menggunakan e-banking.
40

 

      e-banking mempunyai tujuan untuk memberikan 

kemudahan dalam transaksi perbankan. Menggunakan 

layanan e-banking yang disediakan oleh bank dapat 

menciptakan kenyamanan dalam diri nasabah dan juga 

memberikan kemudahan bagi pihak bank dalam 

mengendalikan informasi mengenai transaksi perbankan. 

Namun, disamping fasilitas yang ditawarkan dalam e-

banking harus didasari pada pengetahuan dari nasabah pada 

penggunaannya supaya tidak berakibat pada penyimpangan 

dalam e-banking yang dapat mengakibatkan kerugian bagi 

nasabah tersebut karena kesalahan yang dilakukan oleh 

pengguna e-banking tidak ditoleransi oleh pihak bank. 

Disamping itu, pihak bank harus memberikan keamanan dari 

data-data transaksi nasabah pengguna e-banking agar dapat 

mengurangi terjadinya kesalahan yang dilakukan pada saat 

melakukan transaksi perbankan.  

dengan menggunakan layanan e-banking nasabah akan 

banyak manfaat yang didapakan oleh nasabah hal tersebut 

dapat diketahui dari efisiensi waktu dan tenaga dengan 

                                                           
39 Muhamad Sandy, „Analisis Pengaruh Faktor-Faktor Kinerja Dan Aspek 

Teknologi Terhadap Market Share Perbankan Syariah Di Indonesia Periode 2011-

2016‟ (UIN Syarif Hidayatullah Jakarta: Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2017, 2017). 
40 Fernanda Idham Kholid and Embun Duriyani Soemarso, „Analisis Pengaruh 

Keamanan, Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan Nasabah Dan Kebermanfaatan 

Terhadap Minat Menggunakan E-Banking Pada PT Bank BNI Syariah KCP 

Magelang‟, Jurnal Sains Ekonomi Dan Perbankan Syariah, 8.2 (2018), 49–57  
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menggunakan e-banking nasabah tidak harus terjebak dalam 

antrian panjang yang biasa terlihat di bank karena dapat 

diakses darimana saja selama nasabah mempunyai jaringan 

internet untuk mendukung layanan e-banking. Adanya e-

banking juga memberikan manfaat pada perbankan, yakni 

memperoleh profit yang meningkatkan pendapatan premi 

atau pendapatan berbasis biaya. Karena layanan transaksi e-

banking dapat meningkatan pendapatan bagi pihak bank.
41

 

 

b. Produk Layanan E-Banking 

1) Internet Banking 

Menurut Nurastuti, internet banking adalah layanan 

jasa bank dengan menggunakan jaringan internet yang 

mengizinkan nasabah untuk memperoleh layanan 

perbankan dan jasa untuk melakukan transaksi perbankan 

dan mendapatkan informasi terkait perbankan. Atas 

penjelasan tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

internet banking merupakan pemanfaatan internet yang 

digunakan untuk perantara ekstensi jarak jauh dalam 

memberikan layanan jasa yang disediakan oleh 

perbankan. 

Layanan jasa yang disediakan menggunakan internet 

banking merupakan layanan jasa yang juga ditawarkan 

pada transaksi bank secara manual, seperti pembukaan 

rekening tabungan dan melakukan pengiriman uang antar 

rekening. Terdapat juga berbagai macam layanan baru 

seperti tagihan pembayaran elektronik yang mengizinkan 

nasabah dapat menerima dan melakukan pembayaran 

dengan internet banking.
42

 

 

 

                                                           
41 Hikmayanti Huwaida, „Promosi Dan Keputusan Penggunaan E-Banking Pada 

Pt Bank Bri (Persero) Tbk‟, Intekna, 17.1 (2018), 37–46. 
42 Muhammad Fadhil and Rudy Fachruddin, „Pengaruh Persepsi Nasabah Atas 

Risiko, Kepercayaan, Manfaat, Dan Kemudahan Penggunaan Terhadap Penggunaan 

Internet Banking (Studi Empiris Pada Nasabah Bank Umum Di Kota Banda Aceh)‟, 

Jurnal Ilmiah Mahasiswa Ekonomi Akuntansi, 1.2 (2016), 264–76. 
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2) Mobile Banking 

Menurut Abadi Mobile banking adalah salah satu 

layanan jasa yang ditawarkan bank pada smartphone 

yang memiliki fitur yang disediakan saat mengakses 

segala bnetuk transaksi perbankan. Fitur yang disediakan 

oleh mobile banking hampir sama dengan sms banking, 

tetapi fitur yang terdapat dalam mobile banking lebih 

lengkap dibandingkan sms banking. 

Suwarman juga mengemukakan bahwa layanan 

mobile banking digunakan untuk mempermudah nasabah 

dalam melakukan transaksi perbankan (kecuali penarikan 

uang tunai), tidak harus pergi ke bank ataupun ATM, 

karena fitur dalam mobile banking mampu memenuhi 

kebutuhan nasabah dan mampu diakses dimanapun dan 

kapanpun.
43

 

3) Automated Teller Machine (ATM) 

Automated Teller Machine (ATM) yaitu produk 

layanan e-banking sangat terkenal dikalangan 

masyarakat. Layanan lama yang terdapat pada ATM yaitu 

hanya dapat digunakan untuk melihat informasi saldo dan 

melakukan penarikan tunai. Pada evolusinya, layanan 

yang diberikan ATM kian meningkat dimana nasabah 

dapat melakukan pembayaran (kartu kredit, listrik, dan 

telepon), pembelian (voucher dan tiket), pemindahbukuan 

antar rekening dan yang terbaru dapat melakukan 

pengiriman dana ke rekening lain (pada satu switching 

jaringan ATM). Selain melakukan transaksi dengan 

menggunakan mesin ATM, kartu ATM pun dapat 

dimanfaatkan dengan cara bertransaksi di tempat 

perbelanjaan, berguna menjadi kartu debit. Apabila 

seseorang hanya mengetahui ATM semacam mesin yang 

digunakan untuk mengambil uang, kini ATM juga 

                                                           
43 Novita Safitri and Wahyu Anggraini, „Trust on Sharia M-Banking: Evidance 

on Milenials Generations‟, Journal of Islamic Economic Scholar, 2.1 (2021), 10–23. 
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digunakan untuk menerima setoran uang, popular dengan 

nama CDM (Cash Deposit Machine).
44

 

 

c. E- Banking Menurut Perspektif Ekonomi Islam 

E-Banking ialah penerapan aplikasi teknologi informasi 

yang terus berkembang dan dimanfaatkan untuk menjawab 

keinginan nasabah perbankan yang menginginkan pelayanan 

dengan berbagai kemudahan.
45

 

Didalam perspektif ekonomi islam mengatur tentang 

pelayanan EBanking dalam Al-Qur`an QS An-Nisa : 28: 

فًا  نْسَانُ ضَعِي ْ فَ عَنْكُمْ ۚ وَخُلِقَ الِْْ ُ اَنْ يَُُّّفِّ      يرُيِْدُ اللّهّ
Artinya : “Allah hendak memberikan keringanan kepadamu 

dan manusia dijadikan bersifat lemah.”  (Qs. An-Nisa :28) 

 

4. Aksesibilitas 

a. Pengertian Aksesibilitas 

Aksesibilitas sebuah layanan menentukan perilaku 

konsumen karena menyangkut kemudahan mendapatkan 

sebuah layanan. aksesibilitas adalah kemudahan untuk 

melakukan pendekatan. Pendekatan ini adalah pendekatan 

untuk berbagai kepentingan, di antaranya adalah untuk lebih 

bisa memahami obyek yang dilakukan pendekatan maupun 

untuk bisa mendapatkan informasi tertentu sesuai kebutuhan 

seseorang. Aksesibilitas juga menggambarkan kemudahan 

untuk bisa berinteraksi. 

Aksesibilitas merupakan suatu ukuran kenyamanan atau 

kemudahan pencapaian lokasi dan hubungannya satu sama 

lain, mudah atau sulitnya lokasi tersebut dicapai melalui 

transportasi. Aksesibilitas diartikan sebagai kemampuan 

nasabah untuk mengakses informasi dan layanan dari web, 

tergantung pada format konten, pengaturan perangkat keras 

                                                           
44 Dewi Rosa Indah, „Pengaruh E-Banking Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank BNI‟46 Cabang Langsa‟, Jurnal Manajemen Dan 

Keuangan Unsam, 5.2 (2016), 545–54. 
45 Harbies Suraone “ Pengaruh Kualitas Layanan Internet Baking Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta” 2018, h. 23 
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dan lunak, dan koneksi internet yang digunakan oleh 

nasabah. aksesibilitas berarti waktu tunggu yang pendek atau 

penghematan waktu, serta kenyamanan bagi nasabah dengan 

adanya waktu operasional yang fleksibel.
46

 aksesibilitas 

merupakan dimensi yang kurang berpengaruh dalam industri 

jasa perbankan. Namun, menurut penelitian yang dilakukan 

Chun & Zheng berdasarkan hasil survei terhadap para 

responden, dimensi aksesibilitas merupakan faktor yang 

paling penting dalam industri jasa perbankan.
47

 

Menurut Tjiptono dan Chandra, Aksesibilitas sebuah 

lokasi merupakan ukuran sejauh mana sebuah lokasi usaha 

mampu untuk dijangkau atau dilalui. Sedangkan competitive 

positioning adalah metode metode yang digunakan agar 

perusahaan dapat mengembangkan posisi relatifnya 

dibandingkan dengan para pesaing. Jika perusahaan berhasil 

memperoleh dan mempertahankan lokasi yang strategis, 

maka itu dapat menjadi rintangan yang efektif bagi para 

pesaing untuk mendapatkan akses ke pasar. 

Berdasarkan pada pendapat tersebut, bisa dijelaskan 

bahwa aksesibilitas adalah kemudahan untuk melakukan 

pendekatan. Pendekatan ini adalah pendekatan untuk 

berbagai kepentingan, di antaranya adalah untuk lebih bisa 

memahami obyek yang dilakukan pendekatan maupun untuk 

bisa mendapatkan informasi tertentu sesuai kebutuhan 

seseorang. Aksesibilitas juga menggambarkan kemudahan 

untuk bisa berinteraksi (ease of contact).48
 

 

b. Aksesibilitas Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Infrastruktur merupakan salah satu hal penting dalam 

membangun dan meratakan ekonomi sebuah negara untuk 

kesejahteraan bagi masyarakat. Karena itu dalam islam, 

                                                           
46 Ibid., Hal. 11. 
47 Chun Wang and Zheng Wang, „The Impact of Internet on Service Quality in 

the Banking Sector‟, 2006. 
48 Selamat Siregar, „Pengaruh Strategi Pemasaran Terhadap Peningkatan Jumlah 

Nasabah Pada Pt. Bank Mandiri Cabang Krakatau Medan‟, Jurnal Ilmiah Methonomi, 

1.2 (2015), 197058. 
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membangun infrastruktur yang baik, bagus dan merata ke 

pelosok negeri adalah wajib. Dalam Al-Qur„an sendiri 

menekankan perlu adanya jaminan keamanan suatu daerah 

atau negara serta fasilitas yang tersedia bagi para wisatawan. 

Hal ini ditekankan oleh mufassir al-Qurthubi ketika 

memahami Q.S. Saba„34:18:
49

 

نَ هُمْ وَبَ يَْْ الْقُرَى الَّتِِْ ب ه  هَا وَجَعَلْنَا بَ ي ْ رْنََ فِي ْ قَدَّ هَا قُ رًى ظاَهِرةًَ وَّ ركَْنَا فِي ْ
مًا اهمِنِيَْْ  هَا ليََالَِ وَايَّٰ رُوْا فِي ْ رَۗ سِي ْ ي ْ            السَّ

Artinya: “Dan kami jadikan antara mereka dan antara 

negerinegeri yang kami limpahkan berkat kepadanya, 

beberapa negeri yang berdekatan dan kami tetapkan antara 

negerinegeri itu (jarak-jarak) perjalanan, berjalanlah kamu 

di kota-kota pada malam hari dan siang hari dengan 

aman”. 

 

Berdasarkan ayat diatas Kementrian Agama RI 

menafsirkan bahwa nikma Allah kepada kaum Saba„ tidak 

hanya SDA yang melimpah, tetapi juga letak geografis yang 

strategis sehingga transportasi antar wilayah bahkan antar 

negara berjalan lancar. Berjalanlah kamu, yakni siapapun 

yang berada di negeri tersebut pada siang dan malam hari 

dengan aman, tanpa berhenti di padang pasir ataupun 

menemui kesulitan. Dari ayat inipun diperoleh pesan 

mengenai pentingnya pembangunan infrastruktur dan 

jaminan rasa aman guna mendukung tercapainya 

kesejahteraan rakyat. 

 

c. Indikator Aksesibilitas 

Menurut Parasuraan dan Jun&Can indikator aksesibilitas 

meliputi: 

                                                           
49 Departemen Agama RI, Al-Qur‟an Dan Terjemahnya, Surat Saba‟ Ayat 34:18, 

h.52. 
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1) Memperoleh layanan dalam waktu yang singkat.
50

 

2) Kenyamanan dalam mengakses, yaitu dapat diakses kapan 

saja dan dimana saja  tanpa ada batasan lokasi dan waktu. 

3) Kemudahan mengakses menggunakan berbagai media 

eletronik. 

 

5. Brand Equity 

a. Pengertian Brand Equity 

Menurut Durianto brand equity (ekuitas merek) adalah 

seperangkat aset dan liabilitas merek yang terkait dengan 

suatu merek, nama, simbol yang mampu menambah atau 

mengurangi nilai yang diberikan oleh sebuah produk atau 

jasa baik pada perusahaan maupun pada pelanggan.
51

 

Menurut Aaker dalam Tjiptono, ekuitas merek adalah 

serangkaian aset dan kewajiban (liabilities) merek yang 

terkait dengan sebuah merek, nama dari simbolnya, yang 

menambah atau mengurangi nilai yang diberikan sebuah 

produk atau jasa kepada perusahaan dan/atau pelanggan 

perusahaan tersebut.
52

 

Ekuitas merek adalah nilai tambah yang diberikan pada 

produk dan jasa. Nilai ini bisa dicerminkan dalam cara 

konsumen berpikir, merasa, dan bertindak terhadap merek, 

harga, pangsa pasar, dan profitabilitas yang dimiliki 

perusahaan. Ekuitas merek merupakan aset tak berwujud 

yang penting, yang memiliki nilai psikologis dan keuangan 

bagi perusahaan.
53

 

Ekuitas merek berbasis pelanggan dapat didefinisikan 

perbedaan dampak dari pengetahuan merek pada tanggapan 

                                                           
         50 Jun, M., & Cai, S. (2001). The Key Determinants of Internet Banking Service 

Quality: A Content Analysis. International Journal of Bank Marketing Vol 

19, No.7, 276-291. 
51 Deby Susanti Sudarsono and Dyah Kurniawati, „Elemen Ekuitas Merek Dalam 

Keputusan Pembelian Laptop‟, JRMA (Jurnal Riset Manajemen Dan Akuntansi), 1.1 

(2013), 18–27. 
52 Fandy Tjiptono, „Pemasaran Jasa–Prinsip, Penerapan, Dan Penelitian‟, 

Yogyakarta: Andi Offset, 2014. 
53 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran : edisi kedua 

belas jilid 1, (Jakarta: PT Indeks, 2009), hal. 334 
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konsumen terhadap pemasaran merek itu. Merek tertentu 

dikatakan memiliki ekuitas merek berbasis pelanggan yang 

positif bila konsumen bereaksi lebih menyenangkan 

terhadap produk tertentu, dan cara produk itu dipasarkan dan 

diidentifikasi kalau dibandingkan dengan ketika merek itu 

belum diidentifikasi. Merek tertentu dikatakan memiliki 

ekuitas merek berbasis pelanggan yang negatif jika 

konsumen bereaksi secara kurang menyenangkan terhadap 

aktivitas pemasaran merek dalam situasi yang sama. 

Ada unsur penting dalam definisi ini. Pertama, ekuitas 

merek muncul dari perbedaan-perbedaan tanggapan 

konsumen. Jika tidak ada perbedaan yang terjadi, maka 

produk bernama merek itu pada hakikatnya dapat 

diklasifikasikan sebagai komoditas atau produk versi 

generik. Dengan demikian persaingan barangkali didasarkan 

pada harga. Kedua, perbedaan tanggapan ini merupakan 

hasil dari pengenalan konsumen terhadap merek. Pengenalan 

merek mencakup semua pemikiran, perasaan, citra, 

pengalaman, keyakinan, dan lainlain yang biasa 

diasosiasikan dengan merek. Dan ketiga, tanggapan berbeda 

oleh konsumen yang membentuk ekuitas merek tercermin 

dalam persepsi, pilihan, dan perilaku yang terkait dengan 

aspek pemasaran merek.
54

 

 

b. Nilai Brand Equity Bagi Perusahaan 

Menurut Durianto, dkk, ekuitas merek dapat memberikan 

nilai bagi perusahaan. Berikut adalah nilai ekuitas merek 

bagi perusahaan: 

1) Ekuitas merek yang kuat dapat membantu perusahaan 

dalam upaya menarik minat calon konsumen serta upaya 

untuk menjalin hubungan yang baik dengan para 

konsumen dan dapat menghilangkan keraguan konsumen 

terhadap kualitas merek. 
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2) Seluruh elemen ekuitas merek dapat memengaruhi 

keputusan pembelian konsumen karena ekuitas merek 

yang kuat akan mengurangi keinginan konsumen untuk 

berpindah ke merek lain. 

3) Konsumen yang memiliki loyalitas tinggi terhadap suatu 

merek tidak akan mudah untuk berpindah ke merek 

pesaing, walaupun pesaing telah melakukan inovasi 

produk 

4) Asosiasi merek akan berguna bagi perusahaan untuk 

melakukan evaluasi atas keputusan strategi perluasan 

merek. 

5) Perusahaan yang memiliki ekuitas merek yang kuat dapat 

menentukan harga premium serta mengurangi 

ketergantungan perusahaan terhadap promosi. 

6) Perusahaan yang memiliki ekuitas merek yang kuat dapat 

menghemat pengeluaran biaya pada saat perusahaan 

memutuskan untuk melakukan perluasan merek. 

7) Ekuitas merek yang kuat akan menciptakan loyalitas 

saluran distribusi yang akan meningkatkan jumlah 

penjualan perusahaan. 

Empat elemen inti ekuitas merek (brand awareness, brand 

association, perceived quality, dan brand loyalty) yang kuat 

dapat meningkatkan kekuatan elemen ekuitas merek lainnya 

seperti kepercayaan konsumen, dan lain-lain.
55

 

 

c. Brand Equity dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Brand atau merek adalah suatu identitas terhadap produk 

atau jasa perusahaan. Brand mencerminkan value yang 

diberikan perusahaan terhadap konsumen.
56

 Pada masa 

Rasulullah Saw telah ada kajian mengenai brand equity, 

yaitu dicontohkan pada saat beliau sedang berdagang. Beliau 

selalu memperhatikan penampilan, dengan cara tidak 

                                                           
55 Arianis Chan, „Pengaruh Ekuitas Merek Terhadap Proses Keputusan 

Pembelian Konsumen: Studi Kasus Bank Muamalat Indonesia Cabang Bandung‟, 

Jurnal Administrasi Bisnis, 6.1 (2010). 
56 Sentot Suciarto, Pengembangan Produk, Branding Dan Pemberian Label Pada 

Kemasan Produk: Buku Ajar Mata Kuliah Produk Dan Merek, h.34 
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membohongi pelanggan baik menyangkut kualitas maupun 

kuatitas. Dalam QS Asy Syur‟ara 181: 

 ۞ اوَْفُوا الْكَيْلَ وَلَْ تَكُوْنُ وْا مِنَ الْمُخْسِريِْنَ ۚ 
Artinya: “Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu 

termasuk orang-orang yang merugikan”. 

Kesimpulan dari ayat di atas adalah dalam pemasaran 

tidak saja dari kesesuaian merek pengorbanan biaya yang 

dikeluarkan oleh konsumen dengan fisik produk, tetapi jauh 

lebih dari itu adalah kualitas sebagai bahan bagi konsumen 

dalam memperbandingkan antara nilai produk dan harganya, 

sekiranya konsumen merasakan nilai produk lebih tinggi 

dibandingkan harganya mereka akan puas, sebaliknya jika 

nilai produk yang mereka rasakan lebih rendah, mereka 

kecewa. Artinya, marketer telah berbuat merugikan 

konsumen.
57

 

 

d. Indikator Brand Equity 

Menurut Aaker dalam Durianto mengungkapkan bahwa 

brand equity dapat dikelompokkan ke dalam lima kategori, 

yaitu sebagai berikut: 

1) Brand Awareness (Kesadaran Merek) adalah 

kesanggupan seorang pembeli untuk mengenali atau 

mengingat kembali bahwa suatu merek yang merupakan 

bagian dari produk tertentu. 

2) Brand Association (Asosiasi Merek) adalah segala 

sesuatu yang terkait dengan memori terhadap sebuah 

merek. Brand Association berkaitan erat dengan brand 

image, yang didefinisikan sebagai serangkaian asosiasi 

merek dengan makna tertentu. Asosiasi merek memiliki 

tingkat kekuatan tertentu dan akan semangkin kuat 

seiring dengan bertambahnya pengalaman konsumsi atau 

eksposur dengan merek spesifik. 

                                                           
57 4Ali Hasan, ―Marketing Dan Kasus-Kasus Pilihan‖ (Yogyakarta: Media 

Pressdindo, 2018). 
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3) Perceived Quality (Persepsi Kualitas Merek) merupakan 

penilaian konsumen terhadap keunggulan atau 

superioritas produk secara keseluruhan. Oleh sebab itu 

perceived quality didasarkan pada evaluasi subjektif 

konsumen (bukan manajer atau pakar) terhadap kualitas 

produk. 

4) Brand Loyalty (Loyalitas Merek) merupakan suatu 

ukuran keterkaitan pelanggan kepada sebuah merek. 

Loyalitas merek merupakan inti dari ekiutas merek yang 

menjadi gagasan sentral dalam pemasaran karena hal ini 

merupakan ukuran keterkaitan pelanggan terhadap 

merek.
58

 

 

6. Cyber Crime 

a. Pengertian Cyber Crime 

Awal mulanya Cyber Crime didefinisikan sebagai 

kejahatan komputer, mengenai definisi kejahatan itu sendiri 

sampai sekarang masih banyak yang belum sependapat 

dengan pengertian tersebut bahkan penggunaan istilah tindak 

pidana untuk kejahatan komputer dalam bahasa inggris pun 

masih banyak versi. Beberapa diantaranya menggunakan 

istilah “computer misuses”, “computer abuse”, “computer 

fraud”, “computer-related Crime”, “computerassisted 

Crime”, atau “computer Crime”. Namun pada saat itu 

banyak yang setuju menggunakan istilah “computer Crime”, 

karena dianggap lebih luas serta biasa digunakan dalam 

hubungan internasional.
59

 

Menurut Barda Nawawie Arief cyber crime merupakan 

salah satu bentuk atau dimensi baru dari perbuatan orang 

atau kelompok orang dalam melaksanakan pebobolan bank 

dalam bentuk tindakan tanpa kekerasan dengan 

mempergunakan teknologi elektronik jauh lebih besar 

                                                           
58 Darmadi Durianto, Brand Equity Ten Strategi Memimpin Pasar (Gramedia 
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59 Julianda Fitri, „Pengaruh Internet Banking Dan Cyber Crime Terhadap Ke 
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seratus kali dari pencurian pembongkaran atau perampokan 

biasa.
60

 

Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan 

bahwa Cyber Crime adalah suatu kejahatan dalam dunia 

maya yang dilakukan oleh seseorang maupun sekelompok 

orang dalam hal penyalahgunaan informasi teknologi dalam 

dunia maya. Faktor pemicunya antara lain kebebasan 

jaringan Internet, sistem keamanan jaringan yang lemah 

serta kelalaian dari pengguna Internet itu sendiri. Definisi 

lain dari Cyber Crime yaitu kejahatan yang terorganisir 

dengan menggunakan teknologi sebagai media dalam 

melakukan kejahatan, sebutan untuk pelaku Cyber Crime 

yaitu hacker dan juga cracker. Hacker yaitu orang yang 

melakukan pembobolan sistem keamanan jaringan dengan 

tujuan untuk publitas sedangkan Cracker adalah sebutan bagi 

yang melakukan pembobolan sistem komputer untuk tujuan 

pencurian dan perusakan sistem.
61

 

 

b. Jenis Jenis Cyber Crime 

1) Carding, Aktifitas berbelanja secara online tetapi 

menggunakan nomor dan identitas kartu kredit orang 

lain, yang diperoleh secara ilegal, pelaku carding biasa 

disebut carder. 

2) Hacking, Kegiatan menerobos program komputer milik 

orang/pihak lain. Hacker adalah orang yang gemar 

eksplorasi/ngorek komputer, memiliki keahlian membuat 

dan membaca program tertentu, dan terobsesi mengamati 

keamanannya. 

3) Cracking, Hacking untuk tujuan jahat. Sebutan pelaku 

cracking adalah “cracker”. Aktifitas cracker sejenis 

dengan “hacker bertopi hitam”(Black Hat 

Cracker).Berbeda dengan “carder” yang hanya mengintip 

kartu kredit, “cracker” mengintip simpanan para nasabah 

                                                           
60 Barda Nawawi Arief, Op.cit,hlm 29. 
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di berbagai bank atau pusat data sensitif lainnya untuk 

keuntungan diri sendiri. 

4) Defacing, Banyaknya kasus deface saat ini yang bermotif 

iseng belaka mereka ingin unjuk kebolehan, pamer 

kemampuan membuat program, tapi ada juga pelaku 

deface yang jahat, mereka melakukan aktifitas deface 

untuk mencuri data dan dijual kepada pihak lain. 

5) Phising, biasanya diarahkan kepada pengguna online 

internet banking. Targetnya adalah nasabah yang ingin 

bertransaksi internet banking kurang teliti dalam menulis 

website. Cara kerjanya peretas biasanya membeli banyak 

domain plesetan dari bank yang menjadi target, 

sasarannya user merasa tidak menyadari telah salah 

mengetik alamat website namun tetap halaman awal 

website target dibuat sama seperti aslinya, akibat yang 

diharapkan oleh peretas nasabah mengisi User ID dan 

password.Setelah mengakses nasabah akan diberikan 

informasi gangguan terhadap server bank target, padahal 

itu bagian dari rekayasa peretas untuk membuat nasabah 

tidak menyadari kalau user dan passwordnya sudah 

diretas diambil oleh penyusup. 

6) Skimming, Tindakan pencurian informasi dengan cara 

menyalin informasi yang terdapat pada strip magnetic 

atau memasang alat perekam untuk mendapatkan data 

nasabah secara illegal.
62

 

 

c. Cyber Crime dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Islam sebagai agama yang sangat mengapresiasi 

fenomena yang terjadi dimasyarakat, termasuk akibat buruk 

yang ditimbulkan dari penggunaan teknologi informasi 

dimana mengharuskan hukum Islam menjawab dari sekian 

banyak pokok permasalahan dari perkembangan informasi 
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tidak terkecuali masalah yang sangat menganggu aktifitas 

yaitu hacking (Cyber Crime).
63

  

Menurut Anam, secara garis besar hukum Islam belum 

memliki teori tentang hal tersebut, tetapi untuk merunut akar 

yang tepat dalam menangani masalah hacking (Cyber 

Crime) didalam hukum Islam dapat diambil rujukan dari Al-

Qur‟an maupun hadist-hadist dan juga pendapat ulama. 

Hukum Islam yang terangkum dalam fiqh jinayah (pidana 

Islam) dan fiqh mu‟amalah dengan tegas melanggar 

pelanggaran terhadapa privasi, amanat, pencurian serta 

pengingkaran janji. Hal tersebut didasarkan pada : 

تِ اِلٰهى اهَْلِهَاۙ وَاِذَا حَكَمْتُمْ بَ يَْْ النَّاسِ  نه َ يََْمُركُُمْ اَنْ تُ ؤَدُّوا الَْْمه ۞ اِنَّ اللّهّ
ا يعَِظُكُمْ بِه اَنْ تََْكُمُوْا بِِلْعَدْلِ ۗ اِنَّ  َ نعِِمَّ عًاۢ  كَانَ  اللّهَّ  اِنَّ  ۗۗ  ٖ  اللّهّ ي ْ  سََِ

رًا بَ   صِي ْ
Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu 

menyampaikan amanat kepada yang berhak menerimanya, 

dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hokum diantara 

manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. 

Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-

baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah Maha Mendengar 

lagi Maha Melihat”. (Q.S An-Nisa:58) 

نَ اللّهِّ  ارقَِةُ فاَقْطعَُوىْا ايَْدِيَ هُمَا جَزَاۤءًۢ بِاَ كَسَبَا نَكَالًْ مِّ ارقُِ وَالسَّ ُ وَالسَّ  وَۗاللّهّ
 عَزيِْ زٌ حَكِيْمٌ 

Artinya: “Laki-laki yang mencuri dan perempuan yang 

mencuri, potonglah tangan keduanya (sebagai) pembalasan 

bagi apa yang mereka kerjakan dan sebagai siksaan dari 

Allah. Dan Allah Maha Perkasa lagi Maha Bijaksana”. (Al-

Maidah:38). 
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Di mana ada sekelompok orang yang tidak bertanggung 

jawab mencoba untuk membobol mesin ATM dengan cara 

menambahkan satu alat yang digunakan untuk dapat 

membaca data isi magnetik kartu ATM dan nomor PIN 

melalui camera. Alat tambahan ini dapat berupa cover yang 

terletak diluar mesin ATM sehingga sulit dibedakan bahwa 

cover tersebut berupa tempelan yang sangat cocok dengan 

mesin ATMnya. Isi dari pita magnetik merupakan 

serangkaian bunyi tone serial yang berupa data identitas 

kartu, data tone inilah yang dapat diduplikat kedalam kartu 

baru (Proses Clonning).
64

 

 

d. Indikator Cyber Crime 

Menurut Hsu, Lin, dan Chiu, indikator cyber crime yang 

berdampak terhadap kepercayaan pengguna produk e-

banking meliputi: 

1) Serangan phishing dan keberhasilan penangkalannya. 

2) Serangan malware dan upaya mitigasi yang efektif. 

3) Kejadian pencurian identitas dan langkah-langkah 

perlindungan identitas yang diterapkan. 

4) Keandalan sistem keamanan dalam menghadapi serangan 

DDoS. 

5) Peningkatan privasi data pengguna dan penggunaan data 

secara bertanggung jawab.
65
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B. KERANGKA BERFIKIR 

 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C. PENGAJUAN HIPOTESIS 

1. Pengaruh Aksesibilitas Terhadap Tingkat Kepercayaan 

Produk Pengguna E-Banking. 

Bank  memberikan  layanan  berupa e-banking yang  dapat  

dengan  mudah dimengerti  dan  dipelajari  oleh  nasabah  atau 

penggunanya  merupakan  arti  aksesibilitas dalam  E-banking. 

Nasabah dapat dengan mudah melakukan transaksi 

sesuaidengan keinginannya. Pengguna memiliki  refleksi  

psikologis  untuk  bersikap terbuka  terhadap  sesuatu   yang  

mudah dipahami  dan dapat  mendorongnya untuk menerima 

Aksesibilitas (X1) 

Terhadap Tingkat Kepercayaan 

Pengguna Produk E-Banking 

(Y) 
Brand Equity (X2) 

Cyber Crime (X3) 

Perspektif Islam 
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dan menggunakan  sistem tersebut. Dapat  disimpulkan  bahwa  

semakin  mudah dipelajaridan digunakan maka e- banking 

semakin menarik keinginginan nasabah untuk 

menggunakannya. 

Hasil  penelitian  Hapsara aksesibilitas berpengaruh  

terhadap penggunaan e- banking. Hal tersebut juga sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan Sulastini dan Warmika bahwa 

persepsi kemudahan aksesibiltas penggunaan  berpengaruh  

positif dan signifikan terhadap menggunakan mobile banking. 

Pada hasil   penelitian  lain,  yang dilakukan  oleh  Hadi  dan  

Novi, menunjukkan  bahwa  persepsi  kemudahan tidak  

berpengaruh  signifikan  terhadap penggunaan mobile 

banking.
66

 Berdasarkan penelitian tersebut,  maka  hipotesis  

dalam penelitian ini adalah: 

 

H1: Terdapat hubungan yang positif dan signifikan 

Aksesiblitas terhadap dengan kepercayaan nasabah penggunaan 

produk E-Banking. 

 

2. Pengaruh Brand Equity Terhadap Tingkat Kepercayaan 

Pengguna Produk E-Banking. 

Persepsi sebuah brand pada aspek value atau equity dari 

suatu brand ,merupakan hal yang, sangat vital dalam proses 

penciptaan competitive advantage dari perusahaan, saat ini 

perbankan syariah di Indonesia menerapkan brand equity guna 

mendapat kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan/nasabah. 

Dapat disimpulkan bahwa Brand equity merupakan asset dan 

liabilitas dari suatu brand, nama dan symbol brand mereka. 

Nilai dari produk dan layanan, penawaran dari perusahaan dapat 

naik maupun turun. 
67

 

Hasil penelitian Herwin Ardianto Brand Equity berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah PT 

                                                           
66 Johandri Iqbal, Heriyani Heriyani, and Isroq Urrahmah, „Pengaruh 
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Financial Accounting Journal, 5.2 (2021), 25  
67 Ibid., Hal.7. 
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Bank Syariah Indonesia Tbk di Kota Surabaya.
68

 Hal ini sejalan 

juga dengan penelitian Andi Widiawati penelitian tentang brand 

equity mendapatkan hasil yang positif dengan data yang valid 

dan reliable sehingga dapat dipercaya karena mendapatkan hasil 

yang konsisten dan mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang 

akan diukur. Pada hasil penelitian lain yang dilakukan oleh 

Afandi, Luis dan Hildayati menunjukan bahwa hasil 

penelitiannya brand loyalty dan brans association nasabah Bank 

Panin Dubai Syariah bepengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian dari Świtała, Sultan,dan Herwin Ardianto 

Brand Equity berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan  nasabah. Dari penjelasan di atas, dapat 

diambil hipotesis penelitian sebagai berikut: 

 

H2: Terdapat hubungan yang positif dan signifikan Brand Equity 

terhadap kepercayaan nasabah pengguna produk E-Banking. 

 

3. Pengaruh Cyber Crime Terhadap Tingkat Kepercayaan 

Nasabah Pengguna Produk E-Banking. 

Cyber Crime didefiniskan sebagai suatu perbuatan melawan 

hukum yang dilakukan dengan menggunakan Internet yang 

dilengkapi dengan kecanggihan teknologi, komputer dan 

telekomunikasi baik untuk memperoleh keuntungan atau tidak 

dengan merugikan pihak lain.
69

 

Semakin berkembang teknologi informasi dalam 

menggunakan Internet Banking tentu dapat menarik perhatian 

dari berbagai kalangan untuk dapat menggunakannya. Tetapi 

dibalik semua kemudahan tersebut juga banyak memberikan 

risiko yang tanpa kita sadari sering terjadi, salah satunya yaitu 

upaya yang dilakukan oleh pihak-pihak yang tidak bertanggung 

                                                           
68 Herwin Ardianto, „Relationship Marketing Dan Brand Equity Mempengaruhi 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Di Kota Surabaya‟, BALANCE: Economic, Business, 

Management and Accounting Journal, 19.1 (2022), 1 

<https://doi.org/10.30651/blc.v19i1.9616>. 
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Dan Perbankan‟, UNES Law Review, 1.2 (2018), 157–71. 
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jawab dalam hal membobol semua data atau informasi dari 

pengguna Internet untuk digunakan demi kepentingan pribadi. 

Oleh karena itu, hal ini sangat berpengaruh terhadap 

kepercayaan para pengguna Internet dengan kejahatan-

kejahatan yang ada atau yang lebih dikenal dengan Cyber 

Crime. Ketika keamanan suatu sistem atau jaringannya tidak 

terdapat kejahatan maka tingkat kepercayaan pengguna 

meningkat dan menjadi loyal, begitu juga sebaliknya.
70

 

Hasil penelitian Niko Estradiyanto ,Dwi Ayu Astrini ,Yuslia 

Naili Rahmah Indra & Edwin Cyber Crime berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan nasabah Dari penjelasan di 

atas, dapat diambil hipotesis penelitian sebagai berikut: 

 

H3: Terdapat hubungan yang positif dan signifikan Cyber Crime 

terhadap dengan kepercayaan nasabah penggunaan produk E-

Banking. 

 

4. Pengaruh Aksesibilitas, Brand Equity,dan Cyber Crime 

Terhadap Tingkat Kepercayaan Nasabah Pengguna Produk 

E- Banking. 

Bank  memberikan  layanan  berupa e-banking yang  dapat  

dengan  mudah dimengerti  dan  dipelajari  oleh  nasabah  atau 

penggunanya  merupakan  arti  aksesibilitas dalam  E-banking. 

Nasabah dapat dengan mudah melakukan transaksi 

sesuaidengan keinginannya. Pengguna memiliki  refleksi  

psikologis  untuk  bersikap terbuka  terhadap  sesuatu   yang  

mudah dipahami  dan dapat  mendorongnya untuk menerima 

dan menggunakan  sistem tersebut. Dapat  disimpulkan  bahwa  

semakin  mudah dipelajaridan digunakan maka e- banking 

semakin menarik keinginginan nasabah untuk 

menggunakannya.
71
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Persepsi sebuah brand pada aspek value atau equity dari 

suatu brand ,merupakan hal yang, sangat vital dalam proses 

penciptaan competitive advantage dari perusahaan, saat ini 

perbankan syariah di Indonesia menerapkan brand equity guna 

mendapat kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan/nasabah. 

Dapat disimpulkan bahwa Brand equity merupakan asset dan 

liabilitas dari suatu brand, nama dan symbol brand mereka. 

Nilai dari produk dan layanan, penawaran dari perusahaan dapat 

naik maupun turun. Penelitian tentang brand equity 

mendapatkan hasil yang positif dengan data yang valid dan 

reliable sehingga dapat dipercaya karena mendapatkan hasil 

yang konsisten dan mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang 

akan diukur.
72

 

Cyber Crime didefiniskan sebagai suatu perbuatan melawan 

hukum yang dilakukan dengan menggunakan Internet yang 

dilengkapi dengan kecanggihan teknologi, komputer dan 

telekomunikasi baik untuk memperoleh keuntungan atau tidak 

dengan merugikan pihak lain, Semakin berkembang teknologi 

informasi dalam menggunakan Internet Banking tentu dapat 

menarik perhatian dari berbagai kalangan untuk dapat 

menggunakannya. Tetapi dibalik semua kemudahan tersebut 

juga banyak memberikan risiko yang tanpa kita sadari sering 

terjadi, salah satunya yaitu upaya yang dilakukan oleh pihak-

pihak yang tidak bertanggung jawab dalam hal membobol 

semua data atau informasi dari pengguna Internet untuk 

digunakan demi kepentingan pribadi.
73

 

 

H4: variable X1 (Aksesibilitas) terdapat hubungan yang positif 

dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah pengguna produk 

E-Banking, sedangkan variable X2 (Brand Equity) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah pengguna 

produk E-Banking, kemudian untuk variable X3 (Cyber Crime) 

                                                           
       72 zizah,  Novalina  Nur. (2018). Pengaruh brand equity terhadap    loyalitas     

pelanggan produk fashion rabbani. Jurnal Manajemen. 

       73 Ibid., Hal 20. 
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berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

nasabah pengguna produk E-Banking. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

Kuesioner Penelitian “Pengaruh Aksesibilitas, Brand Equity dan Cyber Crime 

Terhadap Kepercayaan Nasabah Pengguna Produk E-Banking”  

(Studi Pada Nasabah Bank Syariah Indonesia KCP. Tanjung Karang) 

 

Bagian I  (Karakteristik dan Data Responden) 

1. Nama    : 

2. No Hp   : 

3. Jenis Kelamin  : 

o Laki-Laki 

o Perempuan 

4. Umur   : 

o < 25 Tahun 

o 25 – 40 Tahun 

o > 40 Tahun 

5. Alamat Domisili : 

o Bumi Waras 

o Enggal 

o Kedamaian 

o Kedaton 

o Kemiling 

o Labuhan Ratu 

o Langkapura 

o Panjang 

o Rajabasa 

o Sukabumi 

o Sukarame 

o Tj. Senang 

o Tj. Karang Barat 

o Tj. Karang Pusat 

o Tj. Karang Timur 

o Teluk Betung Barat 

o Teluk Betung Selatan 

o Teluk Betung Timur 

o Teluk Betung Utara 

o Way Halim 

 

Bagian II (Daftar Pernyataan) 

Petunjuk pengisian 

1. Pilihlah jawaban sesuai dengan keadaan anda yang sebenarnya. Tidak ada 

jawaban yang benar atau salah atas penilaian yang telah diberikan. 

2. Penilaian dilakukan sesuai dengan skala berikut : 
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SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

N : Netral 

TS  : Tidak Setuju 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

3. Berilah tanda √ (centang) pada kolom pertanyaan kuisioner yang sesuai 

dengan jawaban anda. 

 

Variabel Aksesibilitas (X1) Teori: Parasuraan dan Jun & Chan 

No Indikator Pernyataan SS S N TS STS 

1 Memperoleh 

layanan dalam 

waktu yang 

singkat. 

Tingkat kecepatan respon 

sistem e-banking saat 

melakukan transaksi atau 

permintaan nasabah. 

     

  Tingkat ketersediaan fitur e-

banking yang dapat diakses 

pengguna tanpa gangguan 

atau hambatan berarti. 

     

 

2 

 

Kenyamanan 

dalam 

 mengakses, 

tanpa ada batasan 

waktu. 

Tingkat kepuasan pengguna 

terhadap kemudahan 

mengakses platform e-

banking tanpa adanya 

keterbatasan waktu 

operasional. 

     

  Tingkat kesesuaian jadwal 

operasional e-banking 

dengan kebutuhan nasabah 

dalam mengakses layanan 

perbankan. 

     

  Tingkat kesesuaian jadwal 

operasional e-banking 

dengan kebutuhan nasabah 

dalam mengakses layanan 

perbankan. 

     

 

3 

 

Kemudahan 

mengakses 

menggunakan 

berbagai media 

elektronik. 

Persentase nasabah yang 

merasa nyaman dan mudah 

dalam mengakses layanan e-

banking tanpa masalah 

teknis menggunakan 

berbagai media elektronik. 

     

  Saya merasa puas terhadap 

konsistensi tampilan dan 

fungsionalitas antarmuka e-

banking di berbagai media 

elektronik yang berbeda. 
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  Tingkat kesesuaian 

antarmuka e-banking dengan 

berbagai media elektronik 

seperti ponsel, tablet, dan 

komputer pribadi. 

     

 

 

Variabel Brand Equity (X2) Teori: Aaker dan Durianto 

No Indikator Pernyataan SS S N TS STS 

1 Brand Awareness  

(Kesadaran 

Merk) 

Tingkat kesadaran pengguna 

terhadap merek e-banking 

yang ditunjukkan melalui 

kemampuan mereka untuk 

mengidentifikasi merek 

tersebut dari logo atau 

slogan yang dikenal secara 

umum. 

     

  Frekuensi eksposur nasabah 

terhadap iklan atau promosi 

merek e-banking yang dapat 

meningkatkan kesadaran 

merek di antara pengguna. 

     

 

2 

 

Brand 

Association 

(Asosiasi Merek) 

Tingkat kesesuaian persepsi 

pengguna tentang citra 

merek e-banking dengan 

tujuan dan visi perusahaan 

yang dinyatakan. 

     

  Bank Syariah Indonesia 

mengaitkan merek e-banking 

dengan nilai-nilai 

perusahaan yang relevan, 

seperti inovasi, kejujuran, 

dan layanan pelanggan yang 

baik. 

     

 

3 

Perceived Quality 

(Persepsi 

Kualitas Merek) 

Saya merasa bahwa merek 

ini selalu berinovasi dan 

meningkatkan kualitas 

layanan e-banking mereka. 

     

  Saya percaya bahwa merek 

ini memiliki standar kualitas 

tinggi dalam menyediakan 

layanan e-banking. 
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4 Brand Loyalty 

(Loyalitas 

Merek) 

Saya memiliki niat untuk 

tetap menggunakan layanan 

e-banking dari merek ini di 

masa depan. 

     

  Saya merasa bahwa merek 

ini telah memberikan 

layanan e-banking yang 

konsisten dan memuaskan, 

sehingga saya tetap setia 

menggunakan layanan 

mereka. 

     

 

Variabel Cyber Crime (X3), Teori: Hsu, Lin, dan Chiu 

Indikator No Daftar Pernyataan SS S N TS STS 

Serangan 

Phising 

1 Saya merasa yakin bahwa 

merek e-banking ini telah 

mengambil langkah-langkah 

keamanan yang memadai untuk 

melindungi pengguna dari 

serangan phishing. 

     

Serangan 

malware 

1 Saya merasa puas dengan 

langkah-langkah keamanan 

yang diimplementasikan oleh 

merek e-banking ini untuk 

melindungi pengguna dari 

serangan malware. 

     

Kejadian 

pencurian 

identitas dan 

perlindungan 

identitas 

1 Saya merasa yakin bahwa 

merek e-banking ini telah 

mengimplementasikan langkah-

langkah keamanan yang 

memadai untuk melindungi 

identitas dan data pengguna dari 

ancaman cyber crime. 

     

2 Saya merasa puas dengan upaya 

merek e-banking ini dalam 

memberikan edukasi dan 

kesadaran tentang keamanan 

identitas bagi pengguna layanan 

mereka. 

     

Keandalan 

sistem 

keamanan 

dalam 

menghadapi 

serangan 

DDoS 

1 Saya merasa yakin bahwa 

sistem keamanan e-banking 

merek ini mampu menghadapi 

serangan DDoS dengan efektif. 

     

2 Saya percaya bahwa merek e-

banking ini memiliki rencana 

tanggap darurat yang baik untuk 

mengatasi serangan DDoS jika 
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terjadi. 

Peningkatan 

privasi data 

pengguna dan 

penggunaan 

data secara 

bertanggung 

jawab 

1 Saya merasa bahwa merek e-

banking ini memiliki kebijakan 

privasi yang jelas dan 

transparan tentang bagaimana 

data pengguna diolah dan 

dilindungi. 

     

2 Saya merasa bahwa merek e-

banking ini telah mengadopsi 

teknologi terbaru dan terbaik 

untuk melindungi privasi data 

pengguna mereka dari risiko 

cyber crime. 

     

 

Variabel Kepercayaan Pengguna E-Banking (Y), Teori: Razak, Baheri, dan 

Ramadhan (2018) 

Indikator No Daftar Pernyataan SS S N TS STS 

Dependability 

 

(Ketergantun

gan) 

1 Saya merasa bahwa layanan e-

banking dari merek ini dapat 

diandalkan dan konsisten dalam 

kinerjanya. 

     

2 Saya merasa bahwa merek e-

banking ini memiliki tingkat 

ketergantungan yang tinggi, 

sehingga saya cenderung 

menggunakan layanan mereka 

secara terus-menerus. 

     

Honest 

 (Kejujuran) 

1 Saya merasa puas dengan 

tingkat kejujuran dan integritas 

yang ditunjukkan oleh merek e-

banking ini dalam berinteraksi 

dengan pengguna. 

     

2 Saya percaya bahwa 

merek e-banking ini tidak 

akan memanipulasi data 

atau informasi untuk 

menguntungkan diri 

mereka sendiri tanpa 

memikirkan kepentingan 

pengguna. 

     

Competence  

(Kompetensi) 

1 Saya merasa bahwa merek e-

banking ini memiliki 

kemampuan dan keahlian yang 

baik dalam menyediakan 

layanan e-banking yang 

berkualitas. 
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2 Saya percaya bahwa merek e-

banking ini memiliki tim yang 

kompeten dan berpengetahuan 

dalam mengelola dan 

mengoperasikan layanan 

mereka. 

     

Likable  

(Menyenangk

an) 

1 Saya merasa senang 

menggunakan layanan e-

banking dari merek ini karena 

pengalaman yang 

menyenangkan dalam 

berinteraksi dengan platform 

mereka. 

     

2 Saya merasa bahwa merek e-

banking ini mengutamakan 

pengalaman pengguna yang 

positif dan menyenangkan 

dalam setiap aspek layanan 

mereka. 

     

 

  



111 

 

 

Lampiran 2 

Jawaban Responden 

Rspndn 
Variabel Aksesibilitas (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 Total 

1 5 4 3 2 2 5 5 5 31 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 5 5 5 5 4 4 3 4 35 

4 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

6 4 5 4 4 3 5 5 4 34 

7 3 4 4 3 5 5 5 4 33 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

9 5 4 4 4 4 4 4 3 32 

10 5 4 3 4 4 4 4 4 32 

11 5 4 5 4 4 5 4 4 35 

12 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

13 4 4 2 2 2 2 2 2 20 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

16 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

17 3 3 4 4 5 3 5 2 29 

18 2 4 5 3 4 2 5 5 30 

19 4 3 5 5 4 3 4 4 32 

20 4 4 4 4 3 3 4 4 30 

21 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

22 4 5 4 5 5 4 4 5 36 

23 4 4 5 5 5 5 4 5 37 

24 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

25 4 3 5 4 4 4 4 4 32 

26 4 3 3 4 3 4 4 3 28 

27 4 5 4 5 5 4 5 4 36 
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28 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

30 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 5 4 5 4 5 5 5 4 37 

34 3 2 5 4 5 3 2 4 28 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

36 4 3 5 4 4 4 5 4 33 

37 4 3 4 4 5 4 3 4 31 

38 4 3 2 5 5 3 3 4 29 

39 5 4 4 4 4 3 4 5 33 

40 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

41 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

42 4 5 4 4 5 4 4 4 34 

43 3 4 4 4 5 3 4 4 31 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 3 4 5 3 2 1 2 3 23 

46 4 4 5 4 5 4 5 5 36 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

48 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

50 4 4 4 4 5 4 5 4 34 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

52 3 3 4 5 5 4 4 3 31 

53 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

54 4 5 2 3 5 5 3 5 32 

55 4 5 4 3 5 4 3 2 30 

56 4 5 3 2 2 1 3 5 25 

57 3 4 5 4 2 4 5 1 28 

58 3 3 4 4 5 1 3 4 27 
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59 2 2 4 4 3 1 5 5 26 

60 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

62 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

64 3 4 4 5 4 5 3 5 33 

65 4 3 5 5 5 3 3 2 30 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

71 4 4 3 3 4 3 3 3 27 

72 5 5 3 3 4 2 2 4 28 

73 5 5 3 4 2 4 2 2 27 

74 5 3 4 2 4 4 3 4 29 

75 5 5 2 4 3 4 3 5 31 

76 5 4 2 4 2 2 4 2 25 

77 1 3 3 5 4 2 4 2 24 

78 5 3 4 4 2 5 3 4 30 

79 5 4 3 3 2 5 2 4 28 

80 5 2 3 3 4 4 4 3 28 

81 4 3 4 2 4 5 3 3 28 

82 5 3 4 2 5 3 4 2 28 

83 5 4 3 2 2 3 5 2 26 

84 4 4 3 4 4 4 2 2 27 

85 1 5 3 5 3 2 5 2 26 

86 5 4 2 2 4 4 4 4 29 

87 4 2 5 5 3 5 3 5 32 

88 5 2 5 4 5 2 2 3 28 

89 5 2 5 3 5 3 5 5 33 
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90 5 3 4 2 4 3 5 3 29 

91 5 5 2 2 3 5 3 2 27 

92 4 4 2 3 3 5 2 3 26 

93 5 2 4 1 5 3 1 5 26 

94 5 1 5 3 4 4 2 5 29 

95 5 2 3 4 4 5 2 5 30 

96 4 2 4 3 5 2 4 3 27 

97 5 3 4 2 5 2 4 5 30 

98 5 4 4 3 1 3 2 1 23 

99 5 5 5 2 3 3 3 5 31 

100 4 2 3 2 5 3 5 2 26 

 

 

Rspndn 
Variabel Brand Equity (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 Total 

1 5 3 4 3 3 4 4 3 29 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 3 4 4 3 4 3 4 4 29 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 34 

5 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

6 4 4 4 3 3 4 4 5 31 

7 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

8 4 3 5 5 4 4 3 3 31 

9 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

10 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

11 4 5 5 5 4 4 5 5 37 

12 4 4 4 5 4 5 4 4 34 

13 4 3 3 3 3 3 4 4 27 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

16 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
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17 5 4 4 5 4 4 4 3 33 

18 2 3 2 4 5 1 5 3 25 

19 4 4 4 5 4 4 5 4 34 

20 4 3 4 4 3 3 4 4 29 

21 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

22 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

24 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 4 4 3 3 4 4 3 4 29 

27 4 5 4 4 5 5 5 4 36 

28 4 4 4 3 3 3 3 3 27 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

34 4 5 4 3 1 3 1 3 24 

35 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

37 4 3 4 3 3 4 3 3 27 

38 5 2 4 4 4 5 5 3 32 

39 3 4 4 4 2 5 5 5 32 

40 3 3 4 3 4 4 4 4 29 

41 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

42 4 4 4 5 4 4 3 4 32 

43 3 4 3 4 2 4 4 4 28 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 1 3 4 2 5 3 1 2 21 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

47 3 4 4 4 3 4 4 4 30 
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48 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

50 4 4 3 4 4 5 4 4 32 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

52 3 4 4 4 5 5 4 3 32 

53 3 3 4 4 3 3 3 3 26 

54 5 4 3 5 5 2 2 5 31 

55 5 5 4 3 5 4 4 5 35 

56 4 4 1 5 1 3 1 5 24 

57 3 4 5 5 3 2 4 5 31 

58 4 5 5 1 2 2 3 4 26 

59 2 5 4 5 3 4 2 5 30 

60 3 4 3 3 4 4 4 3 28 

61 4 4 3 4 3 3 3 3 27 

62 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

64 5 2 4 1 5 4 4 5 30 

65 4 2 3 4 2 4 2 4 25 

66 4 4 3 3 3 3 3 4 27 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

69 3 2 3 4 4 4 4 4 28 

70 4 4 3 3 4 3 4 4 29 

71 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

72 3 5 5 4 4 5 3 3 32 

73 4 3 4 2 4 4 1 4 26 

74 5 3 2 4 2 4 3 4 27 

75 5 2 4 5 2 4 3 5 30 

76 5 4 3 5 5 2 4 3 31 

77 5 3 5 5 5 2 2 3 30 

78 5 4 2 3 2 4 5 4 29 
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79 4 3 5 4 2 2 4 5 29 

80 4 2 4 3 4 5 3 4 29 

81 5 3 4 3 2 5 3 5 30 

82 5 5 4 3 2 2 3 4 28 

83 4 2 4 4 5 3 2 2 26 

84 4 2 4 2 4 3 3 5 27 

85 4 3 5 2 3 5 1 1 24 

86 5 4 2 4 3 2 2 5 27 

87 4 3 4 2 4 2 3 2 24 

88 4 3 4 2 3 4 4 5 29 

89 5 4 3 5 3 5 3 5 33 

90 3 4 5 5 4 3 1 1 26 

91 5 2 4 4 3 4 2 4 28 

92 5 1 3 5 1 5 3 5 28 

93 5 4 4 2 5 1 4 3 28 

94 3 2 5 5 5 2 5 5 32 

95 4 3 5 4 3 2 2 1 24 

96 2 5 5 4 2 4 3 4 29 

97 5 3 5 3 3 5 5 1 30 

98 5 2 3 1 1 3 5 5 25 

99 5 2 3 5 2 4 1 4 26 

100 4 4 2 2 3 1 5 5 26 

 

 

Rspndn 
     Variabel Cyber Crime (X3) 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 Total 

1 5 3 5 5 5 4 3 4 34 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 4 3 4 4 4 4 3 4 30 

4 5 5 5 5 4 4 4 5 37 

5 5 4 4 4 4 5 5 4 35 
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6 5 4 5 5 3 3 4 4 33 

7 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

8 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

9 3 3 3 4 3 3 3 3 25 

10 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

11 4 4 4 3 5 5 5 5 35 

12 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 4 3 4 4 3 3 5 4 30 

18 3 2 5 4 1 5 3 5 28 

19 2 3 2 3 3 3 3 3 22 

20 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

21 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

22 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

23 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 3 3 3 4 4 4 3 4 28 

27 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

28 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 4 4 4 5 4 4 5 4 34 

34 4 4 4 4 3 3 4 3 29 

35 1 5 5 5 5 5 5 5 36 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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37 4 4 5 3 3 3 4 4 30 

38 3 4 4 3 4 3 3 4 28 

39 4 5 5 5 5 4 4 5 37 

40 3 4 4 4 4 3 4 3 29 

41 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

42 4 5 4 4 5 5 4 5 36 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 3 4 5 1 2 2 4 5 26 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

47 3 4 3 4 4 4 4 4 30 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

49 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

50 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

52 4 4 3 4 5 5 5 5 35 

53 3 4 3 3 3 3 4 4 27 

54 5 4 3 2 2 2 5 5 28 

55 2 3 4 5 2 2 5 5 28 

56 4 1 2 5 4 3 5 3 27 

57 2 4 5 4 3 5 2 5 30 

58 2 2 3 4 5 3 3 5 27 

59 5 4 4 5 1 4 4 3 30 

60 4 4 4 3 3 3 4 4 29 

61 4 3 4 3 3 3 4 3 27 

62 4 3 3 3 3 3 3 4 26 

63 4 3 3 4 3 4 4 3 28 

64 5 3 3 5 4 1 4 4 29 

65 5 4 4 4 3 2 2 4 28 

66 4 3 4 3 3 3 3 3 26 

67 4 3 4 4 4 3 4 3 29 
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68 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

69 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

70 2 3 3 3 3 2 3 3 22 

71 4 2 4 3 3 3 3 3 25 

72 2 3 5 1 1 5 5 5 27 

73 5 5 3 4 2 2 3 4 28 

74 4 4 2 2 4 3 4 2 25 

75 1 5 4 2 2 2 5 5 26 

76 5 1 3 2 4 4 2 4 25 

77 2 5 5 4 2 3 2 2 25 

78 5 5 3 3 4 4 4 2 30 

79 4 3 5 3 4 4 4 4 31 

80 5 3 5 4 3 5 5 5 35 

81 5 2 5 5 2 2 4 2 27 

82 5 3 4 3 4 2 4 4 29 

83 5 4 3 3 2 4 3 4 28 

84 5 2 3 2 3 4 4 2 25 

85 4 3 5 2 5 2 1 4 26 

86 4 3 2 5 5 4 2 5 30 

87 5 4 2 2 4 1 5 1 24 

88 4 4 3 2 3 2 5 5 28 

89 5 2 4 4 3 5 2 2 27 

90 5 3 3 2 2 5 4 2 26 

91 4 3 2 3 4 1 5 2 24 

92 5 4 3 2 4 2 4 2 26 

93 5 2 2 2 4 2 5 2 24 

94 5 2 4 4 4 1 2 3 25 

95 5 5 4 3 2 3 1 5 28 

96 4 4 2 4 4 3 3 5 29 

97 1 4 5 4 3 5 1 3 26 

98 5 1 3 3 1 1 5 2 21 
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99 5 2 4 2 5 2 4 2 26 

100 4 4 3 3 3 5 4 4 30 

 

 

Rspndn 
Variabel Kepercayaan Nasabah (Y) 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Total 

1 5 4 4 3 4 4 3 3 30 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 4 4 4 3 4 4 4 3 30 

4 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

6 4 4 4 4 5 5 5 3 34 

7 5 3 5 4 4 4 4 4 33 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

9 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

12 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15 4 5 4 5 4 4 4 4 34 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 3 4 4 4 4 3 4 5 31 

18 4 3 5 2 1 5 4 3 27 

19 3 4 3 5 5 5 5 5 35 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

22 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

24 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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26 4 3 3 4 4 4 4 4 30 

27 5 5 4 4 5 4 4 5 36 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 5 3 4 5 5 5 4 4 35 

34 2 1 3 4 3 3 3 4 23 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

36 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

37 3 2 4 4 4 4 3 4 28 

38 3 4 4 5 3 3 3 5 30 

39 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

40 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

41 5 4 4 5 4 4 4 4 34 

42 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

43 4 4 3 4 4 3 4 4 30 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 4 2 4 1 4 2 1 3 21 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

47 4 4 4 4 4 4 4 2 30 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

50 4 4 4 5 4 4 4 1 30 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

52 5 4 4 3 4 4 4 4 32 

53 3 3 4 3 4 3 4 3 27 

54 5 4 4 2 3 3 2 4 27 

55 4 5 4 2 1 2 2 3 23 

56 5 3 4 5 3 2 2 5 29 
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57 5 4 2 5 4 2 4 5 31 

58 2 5 4 5 2 3 5 3 29 

59 2 4 3 5 5 4 3 5 31 

60 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

61 4 3 4 3 4 5 5 5 33 

62 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

63 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

64 2 5 5 4 4 3 5 4 32 

65 5 4 5 5 5 5 2 2 33 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

68 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

69 3 2 3 3 3 3 3 3 23 

70 2 3 3 3 3 3 3 3 23 

71 4 4 4 4 4 3 4 3 30 

72 4 3 2 2 4 4 2 4 25 

73 5 3 1 3 4 4 1 3 24 

74 5 5 2 2 4 2 3 2 25 

75 5 5 3 2 4 5 2 3 29 

76 5 2 3 4 4 3 5 2 28 

77 5 5 3 3 4 2 2 3 27 

78 5 2 4 3 3 2 4 2 25 

79 5 5 3 2 4 4 4 3 30 

80 5 2 5 5 4 2 4 4 31 

81 5 2 4 4 3 1 1 5 25 

82 5 3 2 5 5 4 4 4 32 

83 4 4 4 3 5 3 2 2 27 

84 4 5 3 3 2 4 3 4 28 

85 5 3 5 2 3 4 2 2 26 

86 5 4 2 5 1 5 3 3 28 

87 5 2 3 2 4 5 5 2 28 
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88 4 3 3 5 4 4 3 4 30 

89 2 4 3 5 3 5 3 4 29 

90 5 2 4 4 1 1 3 1 21 

91 5 4 3 2 2 2 5 5 28 

92 5 3 3 2 5 2 5 1 26 

93 3 2 5 5 1 5 4 4 29 

94 5 2 5 5 5 2 2 2 28 

95 5 4 4 2 3 3 2 5 28 

96 5 4 1 3 2 4 1 4 24 

97 2 5 5 3 4 4 4 2 29 

98 5 3 4 5 2 1 3 1 24 

99 4 3 1 2 2 4 4 2 22 

100 5 4 4 4 1 1 3 5 27 
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LAMPIRAN 3 

Uji Instrumen Penelitian, Uji Prasarat Analisis, dan Uji Hipotesis 

 

1. Uji Validitas Data 

 

Indikator R-Hitung R-Tabel Keterangan 

X1.1 0,358 0,195 Valid 

X1.2 0,413 0,195 Valid 

X1.3 0,574 0,195 Valid 

X1.4 0,595 0,195 Valid 

X1.5 0,565 0,195 Valid 

X1.6 0,633 0,195 Valid 

X1.7 0,564 0,195 Valid 

X1.8 0,633 0,195 Valid 

X2.1 0,352 0,195 Valid 

X2.2 0,538 0,195 Valid 

X2.3 0,434 0,195 Valid 

X2.4 0,529 0,195 Valid 

X2.5 0,522 0,195 Valid 

X2.6 0,558 0,195 Valid 

X2.7 0,661 0,195 Valid 

X2.8 0,489 0,195 Valid 

X3.1 0,290 0,195 Valid 

X3.2 0,618 0,195 Valid 

X3.3 0,571 0,195 Valid 

X3.4 0,659 0,195 Valid 

X3.5 0,590 0,195 Valid 

X3.6 0,660 0,195 Valid 

X3.7 0,447 0,195 Valid 

X3.8 0,636 0,195 Valid 

Y1 0,214 0,195 Valid 

Y2 0,568 0,195 Valid 

Y3 0,538 0,195 Valid 

Y4 0,620 0,195 Valid 
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Y5 0,624 0,195 Valid 

Y6 0,636 0,195 Valid 

Y7 0,670 0,195 Valid 

Y8 0,604 0,195 Valid 

 Sumber: Data diolah SPSS 29 

 

2. Uji Reliabilitas Data 

 

Variabel Cronbach’s Alpha  Kesimpulan 

Aksesibilitas (X1) 0,662 > 0,60 Reliabel 

Brand Equity (X2) 0,605 > 0,60 Reliabel 

Cyber Crime (X3) 0,686 > 0,60 Reliabel 

Kepercayaan Nasabah (Y) 0,696 > 0,60 Reliabel 

 Sumber: Data diolah SPSS 29 

 

3. Uji Deskriptif Statistik 

 

 
 Sumber: Data diolah SPSS 29 
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4. Uji Normalitas 

 
 Sumber: Data diolah SPSS 29 

 

5. Uji Multikolineritas 

 

 Sumber: Data diolah SPSS 29 

6. Uji Heteroskedastisitas 

 

 Sumber: Data diolah SPSS 29 
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7. Uji Regresi Linier Berganda 

 

 
 Sumber: Data diolah SPSS 29 

 

8. Uji T 

 Sumber: Data diolah SPSS 29 

 

9. Uji F 

 

 Sumber: Data diolah SPSS 29 

 

 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 (Constant) .646 .520 

Aksesibilitas 3.33 .001 

Brand Equity 1.331 .186 

Cyber Crime 6.390 <.001 
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10. Uji R
2
 

 
 Sumber: Data diolah SPSS 29 
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LAMPIRAN 4 

Surat Izin Penelitian 
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LAMPIRAN 5 

Signifikasi R-Tabel 
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LAMPIRAN 6 

Signifikasi T-Tabel 
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