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ABSTRAK

Financial technology terus dikembangkan dan juga terus
dimutakhirkan untuk mendukung kegiatan bisnis perbankan yang
memungkinkan nasabah melakukan transaksi cashless dengan
menggunakan digital banking. Salah satunya adalah Bank Aladin Syariah
yang merupakan bank syariah pertama yang yang hadir secara digital di
Indonesia. Bank Aladin Syariah bertujuan mengembangkan dan
mempermudah akses fasilitas perbankan syariah dengan berbasis digital
sehingga mampu memfasilitasi semua masyarakat dari berbagai penjuru.
Penelitian ini kemudian bertujuan untuk menganalisis Switching Intention
nasabah bank digital syariah. Peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan menggunakan purposive sampling dan Smart PLS sebagai alat
analisis terhadap 118 orang responden. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan kualitas (X1) dan daya tarik alternatif (X4) berpengaruh
terhadap switching intention(Y), kepuasan (X2) dan kepercayaan (X3)
tidak berpengaruh terhadap switching intention (Y). Kemudian switching
cost (M) tidak dapat memoderasi kualitas (X1), kepercayaan (X3) dan
daya tarik alternatif (X4) terhadap switching intention (Y). Switching cost
(M) dapat memoderasi kepuasan (X2) terhadap switching intention.

Kata Kunci: Switching Intention, Bank Syariah, Bank Aladin Syariah.
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ABSTRAK

Financial technology continues to be developed and updated to
support banking business activities that enable customers to make cashless
transactions using digital banking. One of them is Bank Aladin Syariah
which is the first Islamic bank to be present digitally in Indonesia. Bank
Aladin Syariah aims to develop and facilitate access to digital-based
Islamic banking facilities so as to facilitate all people from various
directions. This study then aims to analyze the Switching Intention of
Islamic digital bank customers. Researchers used a quantitative approach
using purposive sampling and Smart PLS as an analysis tool for 118
respondents. The results of this study indicate that quality (X1) and
alternative attractiveness (X4) have an effect on switching intention (Y),
satisfaction (X2) and trust (X3) have no effect on switching intention ().
Then switching cost (M) cannot moderate quality (X1), trust (X3) and
attractiveness of alternatives (X4) on switching intention (Y). Switching
cost (M) can moderate satisfaction (X2) with switching intention.

Keyword: switching intention, Islamic banking, digital banking Aladin
Syariah
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Wabah pandemi covid-19 kini menjadi ancaman yang serius bagi
kehidupan sekarang ini termasuk juga kepada sektor perekonomian. Hal ini
menyebabkan pengaruh buruk pada seluruh sektor usaha yang kemudian
berdampak bagi inklusi keuangan dunia di Indonesia, termasuk perbankan.
Oleh sebab itu, demi memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat
sebagai nasabah, maka perbankan mulai gencar melakukan kegiatan
bisnisnya dengan basis teknologi. Financial technology terus
dikembangkan dan juga terus dimutakhirkan untuk mendukung kegiatan
bisnis perbankan yang memungkinkan nasabah melakukan transaksi tanpa
uang tunai dan tanpa tatap muka langsung atau yang biasa disebut cashless

(Riady et al., 2022).

Bank digital bisa membantu calon nasabah mengurusi semua
kebutuhan keuangan, sedangkan fintech terbatas hanya sebagai perantara
transaksi. Misalnya apabila ingin mengurus pergantian pin rekening maka
tidak perlu datang ke bank, cukup lewat aplikasi yang dikeluarkan
oleh bank kemudian bisa menggantinya sendiri. Dengan menggunakan
aplikasi digital banking transaksi keuangan bisa dilakukan kapan saja dan
dimana saja dengan lebih mudah. Dengan adanya hal ini maka nasabah tidak
perlu melakukan transaksi dengan mendatangi kantor cabang atau bank,

tetapi nasabah tetap bisa berkomunikasi dan juga memperoleh



informasi yang dibutuhkan. Layanan digital banking yang disediakan oleh
bank, akan mempermudah dan meningkatkan transaksi yang dilakukan oleh

nasabah (Pratiwi et al., 2020).

TRANSAKSI DIGITAL BANKING

2017 2018 2019 2020

Gambar 1. 1 Transaksi Digital Banking di Indonesia

Berdasarkan gambar diatas transaksi digital banking terus
meningkat dari tahun ke tahun sehingga menunjukkan perkembangan
positif yang sangat signifikan. Semasa tahun 2021, bisnis ekonomi dan
keuangan digital mengalami perkembangan yang cepat. Hal ini sejalan
dengan meningkatnya ekspektasi juga pilihan masyarakat dalam melakukan
kegiatan belanja online, kemudian perluasan serta kemudahan sistem
pembayaran digital serta akreditasi digital banking. Jumlah transaksi uang
elektronik (UE) juga terbilang naik 49,6% (yoy) tercatat Rp305,4 triliun di
tahun 2021 dan diprediksikan naik 17,3% sehingga tercatat Rp 357,7 triliun

pada tahun 2022! (antaranews.com, 2022).

! Antarnews.com: BI: Nilai transaksi digital banking naik 45,64 persen pada 2021 dalam
https://www.antaranews.com/berita/2656045/bi-nilai-transaksi-digital-banking-naik-4564-persen-
pada-2021 (20 januari 2022) diakses pada jumat, 25 maret 2022




Teknologi informasi memberi kesempatan untuk bisa melakukan
berbagai kegiatan dengan cepat, akurat, tanpa batas waktu dan tempat,
sehingga diharapkan mampu meningkatkan efisiensi dan produktivitas.
Perubahan perilaku konsumen tentang cara pengumpulan informasi dan
transaksi pembelian dan penjualan yang dilakukan perlu diperiksa secara
terus menerus untuk mendapatkan informasi yang eksplisit tentang apa yang

diinginkan dan apa yang dibutuhkan oleh konsumen. (Rifai et al., 2022).

Di Indonesia bank umum yang sebelumnya memusatkan layanan
secara luring (luar jaringan) mulai berinovasi meningkatkan layanan yang
bersifat mandiri (self service) dengan memanfaatkan media daring. Layanan
ini berbeda dengan fitur mobile banking atau internet banking. Kedua fitur
tersebut hanya dapat disebut sebagai semi-digital banking karena cakupan
layanannya masih terbatas. Sementara itu melalui layanan perbankan
digital, dapat memproses semua kebutuhan layanan perbankan
secara daring. Hal tersebut tentunya sangat praktis dan fleksibel karena
tidak perlu mengunjungi kantor bank dan menunggu antrian yang lama.
Layanan perbankan digital sangat menarik dengan berbagai kemudahan
yang ditawarkan seperti Bank Aladin Syariah, Bank Jago, Bank Jenius, Allo
Bank, Digibank. Pada saat ini Bank Aladin Syariah menjadi bank digital

syariah pertama di Indonesia

Bank Aladin Syariah bertujuan mengembangkan dan mempermudah
akses fasilitas perbankan syariah dengan berbasis digital sehingga mampu

memfasilitasi semua masyarakat dari berbagai penjuru. Bank Aladin



Syariah juga mengutamakan keamanan juga kenyaman untuk nasabah serta
mengoptimalkan pengaplikasian teknologi informasi sehingga mampu
meningkatkan produk-produk pendanaan, pembiayaan, dan jasa-jasa
perbankan lainnya, seperti transfer dana, pembayaran, pembelian dan lain

sebagainya’ (aladinbank.id).

Dalam virtual event PT Bank Aladin Syariah dengan tema The
Future of Banking: Achieving Financial Inclusion in Indonesia, rangkaian
acara yang kemudian juga melakukan pengesahan kerjasama dengan
Alfamart. Adanya pelayanan Omnichannel (perbankan offline dan online)
merupakan suatu bentuk inovasi perbankan yang dibutuhkan oleh
masyarakat di masa depan. "Kerja sama Alfamart dengan Bank Aladin
sebagai bank digital syariah pertama di Indonesia diharapkan dapat menjadi
solusi Ommichannel perbankan syariah sekaligus memperluas inklusi

keuangan di Indonesia®” (Bisnis.com, 2021).

Perbankan sebagai salah satu pihak yang terlibat dalam industri jasa
dan paling banyak dimanfaatkan oleh masyarakat, penting bagi perbankan
untuk mempelajari lebih dalam mengenai faktor-faktor yang menyebabkan
pelanggannya melakukan perpindahan. Hal ini berguna untuk mengevaluasi

kinerja dan menyusun berbagai strategi yang dapat diterapkan dalam

2 Aladinbank.id: https://aladinbank.id/ diakses pada rabu 20 April 2022

3 bisnis.com: Bank Aladin (BANK) resmi gandeng Alfamart. Berapa potensi nasabah
baru? Dalam https://finansial.bisnis.com/read/20210707/231/1414855/bank-aladin-bank-
resmi-gandeng-alfamart-berapa-potensi-tambahan-nasabah-baru (07 Juli 2021) diakses
pada jumat, 25 maret 2022




operasional dan pemasarannya sehingga dapat meminimalisir perilaku
perpindahan dari para pelanggannya dan pada akhirnya mampu
mempertahankan mereka (Annisa, 2021) Oleh karena itu, peneliti
memutuskan untuk melakukan penelitian mengenai penyebab minat
berpindah (switching intention) dengan memanfaatkan variabel yang
mempengaruhi peralihan meliputi kualitas dan kepuasan, daya tarik

alternatif, kepercayaan, juga switching cost.

Selanjutnya yang menentukan konsumen melakukan penyebaran
testimonial switching intention adalah menekan terjadinya switching cost.
Perang tarif antar layanan jasa sangat mempengaruhi switching cost.
Perusahaan layanan jasa yang baik harus memikirkan strategi yang akan
digunakan baik dalam segi tarif dan kecepatan layanan guna mencegah
terjadinya switching cost. Konsumen akan mengeluarkan biaya lebih
(switching cost) untuk mendapatkan kualitas layanan, kepuasan dan
kepercayaan penyedia lain dimana hal tersebut akan meminimalisir
switching intention. Ketika pihak layanan jasa memakai biaya yang efisien
dan mempertahankan kualitas layanan, kepuasan dan kepercayaan tentu
akan meminimalisir terjadinya switching cost (Barid, 2020).

Adapun beberapa penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Liao et
al., (2019) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara
signifikan terhadap niat berpindah. Kemudian penelitian yang dilakukan
oleh Sugandha (2021) bahwa kepuasan berpengaruh secara positif terhadap

niat berpindah. Kemudian hasil dari penelitian Sugandha (2021)



kepercayaan berpengaruh secara positif terhadap niat berpindah.
Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Sugandha (2021) bahwa daya
tarik alternative berpengaruh secara positif terhadap switching intention.

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Chan dan Keng (2018)
bahwa switching cost dapat memoderasi hubungan kualitas layanan
terhadap niat berpindah. Penelitian yang dilakukan oleh Matondang et al.
(2019) menunjukkan switching cost tidak memoderasi kepuasan terhadap
keinginan berpindah. Penelitian selanjutnya oleh Matondang et al. (2019)
bahwa switching cost tidak memoderasi hubungan kepercayaan dengan
keinginan berpindah. Adapun penelitian oleh Fan et al/ (2021) bahwa
switching cost dapat memoderasi hubungan terhadap niat berpindah.

Pada penelitian ini peneliti ingin mengkaji mengenai niat untuk
beralih menggunakan bank digital yang menggunakan prinsip syariah.
Objek penelitian ini yaitu bank aladin syariah karena bank aladin syariah
merupakan digital banking syariah pertama di Indonesia. Bank Aladin
Syariah menjadi model perbankan digital masa depan yang mengubah
model bisnis perbankan menjadi bank digital murni yang tak memerlukan
kantor fisik. Berdasarkan uraian tersebut maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Switching Intention Nasabah Bank
Digital Syariah (studi kasus digital banking aladin syariah)”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka penulis

mengambil rumusan masalah sebagai berikut:



1. Apakah kualitas dapat mempengaruhi switching intention pada nasabah bank
syariah?

2. Apakah kepuasan dapat mempengaruhi switching intention pada nasabah
bank syariah?

3. Apakah kepercayaan dapat mempengaruhi switching intention pada nasabah
bank syariah?

4. Apakah daya tarik alternative dapat mempengaruhi switching intention pada
nasabah bank syariah?

5. Apakah switching cost dapat memoderasi kualitas terhadap switching
intention pada nasabah bank syariah?

6. Apakah switching cost dapat memoderasi kepuasan terhadap switching
intention pada nasabah bank syariah?

7. Apakah switching cost dapat memoderasi kepercayaan terhadap switching
intention pada nasabah bank syariah?

8. Apakah switching costdapat memoderasi Alternative Attraction terhadap
switching intention pada nasabah bank syariah?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah dan latar belakang yang ada, penelitian ini

bertujuan:

1. Untuk menjelaskan apakah kualitas dapat mempengaruhi switching intention
pada nasabah bank syariah

2. Untuk menjelaskan apakah kepuasan dapat mempengaruhi switching

intention pada nasabah bank syariah



. Untuk menjelaskan apakah kepercayaan dapat mempengaruhi switching
intention pada nasabah bank syariah

Untuk menjelaskan apakah daya tarik alternative dapat mempengaruhi
switching intention pada nasabah bank syariah

Untuk menjelaskan apakah switching cost dapat memoderasi kualitas
terhadap switching intention pada nasabah bank syariah

Untuk menjelaskan apakah switching cost dapat memoderasi kepuasan
terhadap switching intention pada nasabah bank syariah

Untuk menjelaskan apakah switching cost dapat memoderasi kepercayaan
terhadap switching intention pada nasabah bank syariah

Untuk menjelaskan apakah switching cost dapat memoderasi Alternative

Attraction terhadap switching intention pada nasabah bank syariah.

. Manfaat Penelitian
Manfaat teoritis
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberi manfaat menjadi
rujukan untuk penelitian selanjutnya terkait dengan analisis empiris
switching intention nasabah bank syariah
Manfaat praktis
a. Bagi penulis
Dengan adanya penelitian ini semoga bermanfaat untuk menambah
pengetahuan terkait ilmu pemasaran perbankan syariah serta mampu
menganalisis permasalahan yang ada pada perbankan syariah

b. Bagi perusahaan



Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu
informasi bagi bank aladin syariah untuk memahami dan mempelajari
perilaku nasabah

E. Sistematika Pembahasan

Agar lebih mempermudah pembahasan dan memperoleh pada

penelitian ini, maka penulis membuat sistematika penulisan untuk
menggambarkan isi dari penelitian ini secara garis besar. Adapun berikut ini
sistematika penulisanya:
BAB I PENDAHULUAN
Pada bab pertama penelitian ini berisi pendahuluan yang menerangkan
mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian serta sistematika pembahasan.
BAB II LANDASAN TEORI
Dalam bab II ini tercantum landasan teori, kemudian disertai juga dengan
kerangka teori dari semua variabel penelitian, telaah pustaka yang
mendukung penelitian yang akan dilakukan, pengembangan hipotesis dan
kerangka penelitian.
BAB III METODE PENELITIAN
Bab III dalam penelitian ini membahas tentang metode-metode yang
digunakan dalam penelitian ini. Kemudian membahas juga mengenai jenis
dan sifat penelitian, waktu dan tempat penelitian, definisi operasional
variabel penelitian, teknik pengumpulan data, teknik pengambilan sampel

serta teknik analisis data.
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BAB IV HASIL DAN ANALISIS

Bab IV dalam penelitian menjelaskan analisis data juga menerangkan hasil
pengumpulan data, analisis deskriptif data, hasil penelitian yang
dilaksanakan juga penjelasan hasil penelitian.

BAB V PENUTUP

Bab V dalam skripsi ini memuat mengenai kesimpulan pada penelitian yang
sudah diterangkan pada pembahasan dan analisis data, dan berisi saran

untuk penelitian selanjutnya.



A.

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan tujuan penelitian dan hasil analisis data yang telah

dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

g

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat
berpindah nasabah pada bank syariah. Sedangkan variabel
kepuasan berpengaruh secara positif dan tidak signifikan
terhadap niat berpindah nasabah bank syariah, begitupun
dengan variabel kepercayaan memiliki pengaruh yang positif
dan tidak signifikan terhadap niat berpindah nasabah bank
syariah. Selanjutnya daya tarik alternatif memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap niat berpindah nasabah
bank syariah

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel switching cost
memperlemah dalam memoderasi pengaruh pada kualitas
terhadap niat berpindah nasabah, begitu pula dengan variabel
kepercayaan dan daya tarik alternatif, switching cost

memperlemah pengaruh pada kepercayaan dan daya tarik
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alternatif terhadap niat berpindah nasabah bank syariah.

Sedangkan switching cost memperkuat dalam memoderasi

Pengaruh kepuasan terhadap niat berpindah pada nasabah bank

syariah.

. Saran

Adapun saran pada penelitian ini sebagai pertimbangan

untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut:

1.

Diharapkan penelitian selanjutnya dapat menggunakan
metode pengambilan sampel dengan sistem kuota di setiap
provinsi, sehingga bisa menjangkau responden secara lebih
luas dan mencakup keseluruhan provinsi yang ada di
Indonesia.

Bank Aladin Syariah untuk lebih meningkatkan
kepercayaan dan juga daya tarik alternative sebagai daya
tariknya agar menarik pelanggan untuk berpindah

Bank syariah juga harus mengevaluasi faktor-faktor
penting lainnya yang mempengaruhi perilaku beralih
nasabah bank syariah yang dapat dengan mudah menarik
perhatian  pelanggan sehingga dapat mengurangi

kecenderungan beralih.
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