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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui niat untuk berpindah dari nasabah bank
syariah ke fintek pada nasabah bank syariah terutama generasi millenial di
Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan modifikasi model TPB dengan
menambahkan dan variabel perceived ease of use, reputation terhadap intention to
switch melalui variabel frust sebagai intervening. Pengambilan sampel
menggunakan nonpropability sampling dengan jumlah sampel sebanyak 110
responden. Teknik analisis data menggunakan Structural Equation Modeling dan
Partial Least Square (SEM-PLS) dengan menggunakan Smart PLS version 3.3.3
sebagai alat olah data. Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh secara langsung antara variabel perceived ease of use dan trust terhadap
intention to switch dan terdapat pengaruh secara tidak langsung antara variabel
reputation terhadap intention to switch melalui variabel trust. Sedangkan variabel
reputation tidak berpengaruh secara langsung terhadap intention to switch dan
perceived ease of use tidak berpengaruh secara langsung terhadap intention to
switch dengan variabel trust sebagai intervening.

Kata Kunci : Intention to switch, Bank Syariah, Finansial teknologi, TPB, Perceived
ease of use, Reputation, Trust
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ABSTRACT

This study aims to determine the intention to switch from Islamic bank customers
to fintech on Islamic bank customers, especially the millennial generation in
Yogyakarta. This study uses a modification of the TPB model by adding variables
and perceived ease of use, reputation on intention to switch through the trust
variable as an intervening. Sampling using non-propability sampling with a total
sample of 110 respondents. The data analysis technique uses Structural Equation
Modeling and Partial Least Square (SEM-PLS) using Smart PLS version 3.3.3 as a
data processing tool. The results in this study indicate that there is a direct influence
between perceived ease of use and trust variables on intention to switch and there
is an indirect influence between reputation variables on intention to switch through
the trust variable. While the reputation variable does not directly affect the
intention to switch and perceived ease of use does not directly affect the intention
to switch with the trust variable as the intervening.

Keywords : Intention to switch, Sharia Bank, Financial Technology, Perceived
ease of use, Reputation, Trust.
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A.

BAB I
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Potensi perkembangan bank syariah merupakan salah satu potensi
yang besar, didukung oleh kondisi geografis masyarakat Indonesia di
mana menurut data dari Direktorat Jenderal Kependudukan dan pencatatan
Sipil (Dukcapil) Kementerian Dalam Negeri, pemeluk agama Islam
sejumlah 236,53 juta jiwa (86,88%) dari total penduduk Indonesia

sebanyak 272,23 juta jiwa pada Juni 2021 (Kusnandar, 2021:16).

Namun, pangsa pasar perbankan syariah per September 2021,
menurut data dari (OJK, 2021) masih hanya sebesar 6,52% total pangsa
pasar di Indonesia yang masih di dominasi oleh bank konvensional.
Perbankan syariah dan UUS dapat melesat pertumbuhan asetnya dengan
melesat 15,87% year on year (yoy) dengan pertumbuhan pembiayaan di
level 7,25% year on year (yoy). Sedangkan perbankan konvensional hanya
mencatatkan pertumbuhan aset sebesar 8,54% year on year (yoy) dengan

pertumbuhan kredit 0,48% yoy per Juni 2021.

yriat ire

2,46%

6,52% 1 32,74%

@ BANE SYARIAH @ BANE U
BANE KONVENSIONAL LINIT LS
BANK P

AKYAT SYARIAH
Gambar 1.1 Pertumbuhan Market Share Perbankan Syariah
Sumber data : (OJK, 2021)



Di tengah pertumbuhan perbankan syariah tersebut, muncul
tantangan baru bagi perbankan syariah di Indonesia, yakni adanya
pandemi Covid-19 yang menyebabkan fungsi intermediasi yang dilakukan
oleh sektor perbankan menjadi terganggu. Menurut data Otoritas Jasa
Keuangan (OJK, 2020:20) pembiayaan yang dilakukan oleh perbankan
syariah mengalami penurunan sebesar -2,81% di mana hanya bertumbuh
sebesar 8,08% (yoy) dibandingkan tahun sebelumnya yang tumbuh
sebesar 10,89% (yoy). Modal kerja perbankan juga melambat menjadi
4,14% (yoy) dibandingkan tahun sebelumnya yang berjumlah 6,00%
(yoy), pembiayaan investasi juga mengalami melambat menjadi 0,16%

(yoy) dari tahun sebelumnya sebesar 14,84% (yoy).

Selain itu, dampak dari pandemi Covid-19 yang sangat terlihat adalah
pertumbuhan penggunaan internet. Menurut survei dan data dari Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJIL, 2020:146) pada Q2 tahun
2019-2020 menunjukkan bahwa jumlah pengguna internet Indonesia naik
dari 8,9% atau naik sebesar 25,5 juta pengguna internet sebanyak 196,7
juta pengguna aktif internet dan terus bertumbuh. Dan data terbaru
menurut (Kemp, 2021:103) bahwa pengguna internet di Indonesia
berjumlah 202,6 juta atau sekitar 73,7% dari jumlah populasi Indonesia
telah menggunakan internet. Hal ini menyebabkan masyarakat Indonesia
menjadi lebih sering menggunakan segala aktivitas yang berbasis daring

dan mudah digunakan.
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Gambar 1.2 Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2021
Sumber data : (Kemp, 2021)

Kondisi ini dimanfaatkan dengan baik oleh pegiat inovasi teknologi
pembayaran khususnya finansial teknologi (fintek) dalam menyediakan
solusi layanan finansial yang murah, mudah dan instan. Menurut PBI
Nomor 9/12/PB1/2017 finansial teknologi ialah produk, layanan, maupun
teknologi serta bisnis model baru dalam sistem keuangan yang dapat
berdampak pada stabilitas moneter, stabilitas sistem keuangan, dan atau
efisiensi kelancaran, keamanan, dan keandalan sistem pembayaran

(Peraturan BI, 2007).

Menurut data statistik Otoritas Jasa Keuangan (OJK, 2020:66)
sepanjang tahun 2020 finansial teknologi (fintek) di Indonesia telah
menyalurkan peminjaman sebesar Rp 155,90 T di mana hal ini naik
sebesar (91,30% yoy). Pertumbuhan fintek juga berkembang pesat di tahun
yang sama per-Desember 2020, OJK juga mencatat terdapat 149 fintek
yang terdaftar dan 37 perusahaan yang telah dikeluarkan izinnya. Jumlah
perizinan yang telah dikeluarkan oleh OJK ini pada bulan Juli 2021 naik

menjadi sejumlah 68 penyelenggara fintek yang telah dikeluarkan izinnya.



Penelitian (Aidha et al., 2020:23) menemukan bahwa ketidakpastian
kondisi ekonomi selama pandemi menyebabkan sektor rumah tangga
mencari sumber alternatif pinjaman, dari pinjaman konvensional ke
pinjaman online, untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Senada dengan
penelitian di atas penelitian (Fatoni et al., 2020:4) mengemukakan bahwa
konsumen atau masyarakat mulai berubah kebiasaannya dalam melakukan
kegiatan ekonomi. Penelitian (Aulia, 2020:311), juga mengungkapkan
bahwa pola perilaku masyarakat berubah yang semula menggunakan alat
transaksi konvensional berubah menjadi digital dikarenakan wabah ini.
Fintek juga diminati oleh kalangan UMKM di Indonesia, data dari
penelitian (Saripudin et al., 2021:41-50), menyebutkan bahwa pada fintek
syariah ditemukan bahwa lebih dari 99% nasabah (borrower) merupakan

kategori UMKM yang omsetnya tidak lebih dari 5 miliar rupiah per tahun.

Fenomena ini menarik untuk diteliti karena terdapat berbagai faktor
yang disinyalir terjadinya perpindahan dari satu penyedia jasa ke penyedia
jasa lainnya. Berpindahnya pengguna suatu produk maupun jasa dari satu
produk ke produk yang lain merupakan hal yang biasa terjadi pada
masyarakat. Ini disebabkan oleh evaluasi sikap dan perilaku yang
ditunjukkan oleh konsumen tersebut. Apabila evaluasi menunjukkan sikap
yang positif dari konsumen maka menurut (Griffin, 2013) akan mengarah
kepada loyalitas, sedangkan jika hasilnya kurang baik maka akan
mengarah kepada berpindahnya konsumen ke produk atau jasa lain baik

yang sejenis maupun yang lain. Perpindahan pelanggan atau pengguna



dalam pemasaran jasa ini dikenal dengan istilah consumer switching
behaviour (CSB). Definisi swithching behaviour ini dijelaskan oleh
(Bansal et al., 2005:96-115) merupakan sebuah perpindahan atau

migrasinya pelanggan dari satu penyedia jasa ke jasa alternatif lainnya.

Penelitian ini menggunakan Theory of Planned Behaviour (TPB).
Berdasarkan teori tersebut, penentu terpenting perilaku seseorang adalah
intensi untuk berperilaku. Teori yang dikemukakan oleh (Ajzen,
1991:244) ini mengemukakan bahwa perilaku seorang individu
disebabkan oleh diri mereka sendiri, salah satunya adalah intensi atau niat.
Melalui niat ini maka individu dapat beralih ke satu produk maupun
produk lain. Kegiatan ini menurut (Satria, 2019:131-135) disebut dengan
intention to switch, yakni niat untuk menggunakan produk lain yang
disebabkan ketidakpuasan layanan yang dirasakan oleh konsumen produk

tersebut.

Dalam penggunaan teknologi dijelaskan lebih lanjut pada teori
Technology Acceptance Model (TAM) yang dikenalkan oleh (Davis,
1989:319) di mana teori ini menjelaskan untuk dapat memberikan
penjelasan terkait dengan faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan
terhadap sebuah teknologi dalam organisasi. Berkaitan dengan penelitian
ini maka perpindahan konsumen akan bergantung dengan pengalaman
penggunaan teknologi tersebut. Salah satu faktor yang erat kaitannya
dengan hal tersebut adalah kemudahan penggunaan teknologi (perceived

ease of use). Perceived ease of use dijelaskan oleh (Davis, 1989:320)



merupakan persepsi manusia bahwa menggunakan sistem teknologi itu
mudah untuk dipahami dan digunakan maka akan terbebas dari kesulitan

akan usaha besar.

Oleh (Clemes et al., 2010:523) dijelaskan bahwa salah satu faktor
yang menyebabkan perpindahan tersebut adalah reputasi. Reputasi
merupakan sebuah gambaran ataupun citra baik terhadap produk maupun
perusahaan yang menjadi buruk atau negatif apabila tidak adanya
kemampuan yang memadai dari produk/jasa perusahaan tersebut. Selain
itu terdapat penelitian yang dilakukan oleh (Peng et al., 2016:206-216),
disebutkan bahwa perpindahan konsumen dalam hal teknologi juga
disebabkan karena adanya perasaan frust (kepercayaan) baik kepada
produk/jasa maupun kepada perusahaan. Trust (kepercayaan) merupakan
mekanisme penyampaian rasa percaya dari “orang yang tidak tahu”
mengenai suatu produk/jasa/perusahaan atau yang lain menjadi tahu dan

paham (Wang et al., 2013:1396).

Penelitian yang dilakukan oleh (Magdalena & Baridwan, 2015:4-11)
dengan mengimplementasikan model TPB dan model TAM untuk
mengetahui niat untuk menggunakan m-banking di Universitas Brawijaya
Malang. Hasil penelitian tersebut menunjukkan variabel perceived ease of
use menjadi pengaruh utama dalam memengaruhi intention to use m-
banking. Penelitian yang dilakukan oleh (Abadi et al., 2012:312-322) juga
memperluas penggunaan TPB dan TAM untuk mengetahui penggunaan

mobile banking di Isfahan,Iran. Hasil dari penelitian tersebut menunjukkan



adanya pengaruh secara tidak langsung dari variabel perceived ease of use
terhadap intention to use melalui variabel attitude. Kemudian dalam
kaitannya dengan reputasi perusahaan pada penelitian (Gerrard &
Cunningham, 2004:215-223) menyimpulkan bahwa nasabah pelayanan
jasa industri perbankan di Asia melakukan perilaku berpindah dari satu
bank ke bank lain dikarenakan reputasi bank tersebut. Dijelaskan juga
dalam penelitian (Pujastuti et al., 2015:73), dengan mengembangkan
Theory of Planned Behaviour (TPB) terdapat pengaruh antara variabel
reputasi dengan variabel kepercayaan dalam menggunakan e-commerce
toko online fashion. Dalam penelitian ini juga mengungkapkan bahwa
semakin tinggi reputasi vendor e-commerce maka akan semakin tinggi
pula kepercayaan konsumen terhadap situs e-commerce yang akan
menyebabkan konsumen memiliki niat yang tinggi untuk membeli dari

situs e-commerce tersebut.

Berdasarkan studi-studi sebelumnya dan dengan mengembangkan
dan memodifikasi Theory of Planned Behaviour, masih terdapat celah
untuk dapat meneliti perpindahan konsumen pada nasabah bank syariah ke
fintek. Oleh karenanya peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang
berjudul “Pengaruh Perceived Ease Of Use & Reputation Terhadap
Intention To Switch Dengan Variabel Trust Sebagai Variabel Intervening

Pada Nasabah Bank Syariah Ke Fintek “



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka penyusun dapat merumuskan

masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh perceived ease of use terhadap intention to switch
pada nasabah bank syariah?

2. Bagaimana pengaruh reputation terhadap intention to switch pada
nasabah bank syariah?

3. Bagaimana pengaruh perceived ease of use berpengaruh terhadap trust
pada nasabah bank syariah?

4. Bagaimana pengaruh reputation berpengaruh terhadap trust pada
nasabah bank syariah?

5. Bagaimana pengaruh frust berpengaruh terhadap intention to switch
pada nasabah bank syariah?

6. Bagaimana pengaruh reputation dan perceived ease of use terhadap

intention to switch melalui variabel trust sebagai intervening?

C. Tujuan penelitian
Tujuan penelitian ini sebagaimana uraikan dalam rumusan masalah

di atas adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh antara perceived ease of use (kemudahan
menggunakan fintek) terhadap infention to switch (niat untuk

berpindah) pada nasabah bank syariah



2. Untuk mengetahui pengaruh antara reputation (reputasi fintek)
terhadap intention to switch (niat untuk berpindah) pada nasabah bank
syariah

3. Untuk mengetahui pengaruh antara perceived ease of use (kemudahan
menggunakan fintek) terhadap trust (kepercayaan terhadap fintek) pada
nasabah bank syariah

4. Untuk mengetahui pengaruh antara reputation (reputasi fintek)
terhadap frust (kepercayaan terhadap fintek) pada nasabah bank syariah

5. Untuk mengetahui pengaruh antara frust (kepercayaan mengenai
fintek) terhadap intention to switch (niat untuk berpindah) pada nasabah
bank syariah

6. Untuk mengetahui pengaruh antara variabel perceived ease of use dan
reputation terhadap intention to switch dengan variabel trust sebagai

intervening

D. Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut :

a. Aspek Teoretis
Untuk akademisi, sebagai tambahan referensi dan sebagai patokan
dalam penelitian yang akan datang

b. Aspek Praktis
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1. Untuk manajemen bank syariah, penelitian ini diharapkan dapat
membantu dalam memberikan informasi bagaimana perilaku
nasabah mereka dalam kondisi yang serba digital ini

2. Untuk pengusaha fintek, agar dapat mengetahui sejauh mana
intensi maupun keinginan masyarakat dalam menggunakan jasa
mereka

3. Untuk pemerintah, agar supaya dapat memberikan perhatian dari
segi pengawasan terkait dengan perubahan perilaku masyarakat

yang kian digital

E. Sistematika Pembahasan
Untuk memudahkan dan memberikan penjelasan pembahasan serta
penulisan skripsi ini, maka akan diuraikan sistematika pembahasan yang

terdiri dari lima bab, yaitu:

BAB I PENDAHULUAN

Pada bab ini berisi sub bab yang terdiri dari latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika
penelitian. Pada bagian ini penyusun akan menguraikan permasalahan yang
ada kemudian sebagai penjelas argumentasi seberapa penting penelitian ini
harus dilakukan, menjelaskan tujuan penelitian serta manfaat penelitian bagi
akademis maupun praktis. Hal ini ditulis dengan sistematis untuk

memudahkan pembaca dalam mengindentifikasi bagian dari studi.

BAB II LANDASAN TEORI
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Pada bab ini berisi sub bab yang terdiri dari kajian teori, penelitian
terdahulu, pengembangan hipotesis dan kerangka pemikiran. Bagian ini
mencakup beberapa hal terkait dengan uraian teori sebagai pendukung
hipotesis, penelitian terdahulu sebagai pembanding hingga kerangka teori

dan dugaan sementara mengenai penelitian yang sedang diteliti.

BAB III METODE PENELITIAN

Pada bab ini berisi sub bab yang terdiri dari gambaran umum objek
penelitian, menjelaskan hasil analisis data penelitian yaitu uji validitas,
reliabilitas, uji asumsi klasik dan uji hipotesis. Bagian ini akan mencakup
lebih jauh mengenai cara dan teknik yang digunakan dalam penelitian ini.
Hal ini mencakup mulai dari jenis dan sifat penelitian, populasi dan sampel

yang akan digunakan hingga teknik yang digunakan dalam penelitian.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bagian ini merupakan hasil interpretasi dari pengolahan data yang
telah dilakukan. Kemudian dilengkapi dengan deskripsi mengenai obyek

penelitian hingga hasil analisis data yang digunakan.

BAB V PENUTUP
Pada bab ini berisi kesimpulan tentang penjelasan ringkasan hasil
penelitian dan saran bagi penelitian selanjutnya maupun terhadap pihak

terkait.



BABV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari hasil analisis, pengujian hipotesis, pengujian mediasi serta

pembahasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa:

1.

Variabel perceived ease of use (kemudahan menggunakan) memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap intention to switch (niat
untuk beralih) fintek. Hal ini dikarenakan dalam menggunakan aplikasi
fintek yang beragam ini akan menyebabkan pengguna merasa tidak
memiliki kesusahan yang berarti di mana akan berpengaruh terhadap
intention to switch (niat berpindah) dari nasabah bank syariah ke fintek.
Variabel reputation (reputasi) memiliki pengaruh yang positif dan tidak
signifikan terhadap intention to switch (niat untuk beralih)
menggunakan finansial teknologi. Hal ini dikarenakan variabel
reputation (reputasi) pada penelitian ini bukan merupakan faktor utama
seseorang memiliki niat untuk berpindah dari penyedia jasa satu ke
penyedia jasa yang lain dalam penelitian ini adalah niat untuk berpindah
ke fintek.

Variabel perceived ease of use (kemudahan menggunakan) fintek
memiliki pengaruh yang positif dan tidak signifikan terhadap trust
(kepercayaan menggunakan fintek). Hal ini dikarenakan masih terdapat
ketidakpercayaan pengguna terhadap fintek melalui kemudahan

penggunaan aplikasinya. Namun demikian terdapat faktor lain dalam
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penelitian ini yang mengungkap bahwa adanya kepercayaan terhadap
fintek.

. Variabel reputation (reputasi) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap intention to switch (niat untuk beralih) menggunakan finansial
teknologi. Hal ini dikarenakan terdapat reputasi terhadap finansial
teknologi yang tinggi sehingga dapat membentuk dan meningkatkan
kepercayaan yang tinggi juga terhadap finansial teknologi tersebut.

. Variabel trust (kepercayaan) terhadap fintek memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap intention to switch (niat untuk
menggunakan) finansial teknologi. Hal ini dapat disimpulkan bahwa
semakin tinggi nilai kepercayaan maka berdampak kepada niat untuk
menggunakan fintek juga semakin tinggi juga. Dalam hal ini responden
menganggap bahwa kepercayaan terhadap fintek telah cukup untuk
memiliki niat beralah dari bank syariah ke fintek.

. Variabel perceived ease of use & reputation terhadap intention to switch
yang dimediasi oleh frust (kepercayaan) tidak memiliki pengaruh yang
signifikan namun bergerak positif. Ini dapat disimpulkan bahwa ini
mungkin terjadi dikarenakan variabel trust (kepercayaan) pada
penelitian ini bukan merupakan faktor yang penting untuk nasabah
berpindah dari bank syariah yang dipakai ke finansial teknologi.
Variabel trust (kepercayaan) menjadi faktor penting dalam memediasi
secara penuh (full intervening) variabel reputation (reputasi) terhadap

intention to switch (niat untuk berpindah), ini dikarenakan semakin
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tinggi tingkat reputasi fintek maka akan memengaruhi juga tingkat
kepercayaan menggunakan fintek yang juga berpengaruh terhadap niat

menggunakan finansial teknologi.

B. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah dirancang dilaksanakan sebaik mungkin. Namun
dalam pengerjaannya masih terdapat beberapa kendala sehingga menjadi
keterbatasan penelitian ini, di antaranya :

1. Dalam penelitian ini menggunakan tema yang dapat dikatakan
pembaharuan, yakni mengenai intention to switch (niat berpindah)
dari nasabah bank syariah ke finansial teknologi. Sehingga hanya
sedikit referensi yang dapat dijadikan sebagai panduan. Oleh karena
itu peneliti masih terbatas terkait dengan pembahasannya.

2. Keterbatasan sampel dan tidak meratanya sampel yang diteliti. Ini
dikarenakan penyebaran sampel hanya dilakukan melalui google form
saja karena mengingat adanya kasus pandemi yang masih ada. Selain
itu responden yang mengisi masih didominasi oleh bank syariah
Indonesia dan tempat responden yang sesuai dengan kriteria hanya
berada di tempat tertentu saja sehingga menyebabkan keterbatasan

data pada saat pengolahan dan pembahasan.
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C. Saran

Berdasarkan dari hasil penelitian, kesimpulan dan keterbatasan dalam

penelitian ini maka peneliti bermaksud untuk memberikan saran agar dapat

dipertimbangkan dan berguna untuk pihak selanjutnya maupun

pengembangan penelitian :

1.

Untuk penelitian yang akan mendatang peneliti menyarankan untuk
menggunakan model penelitian yang sesuai terkait dengan
perkembangan yang sedang terjadi dan menggunakan variabel yang
lebih variatif dan menarik serta dapat menggunakan sampel yang
spesifik.

Melakukan penambahan dan penyempurnaan sampel yang digunakan
untuk penelitian agar mendapatkan keakuratan dalam penelitian
Berdasarkan hasil dari temuan penelitian ini terdapat indikasi adanya
perpindahan dari bank syariah ke jasa finansial teknologi. Oleh
karenanya perbankan syariah perlu untuk segera berbenah maupun
berinovasi, meningkatkan kemudahan penggunaan baik itu layanan
maupun mobile banking, dan meningkatkan reputasi perusahaan ke
yang lebih baik lagi agar tetap menjaga nasabahnya tetap
menggunakan layanannya

Berdasar penelitian dilakukan inovasi serta dapat ditingkatkan rasa

kepercayaan dari penyedia jasa finansial teknologi agar dapat bersaing

maupun berkolaborasi dengan penyedia jasa keuangan lain secara sehat.
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