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ABSTRAK

Perkembangan bank digital belakangan ini mengalami perkembangan
yang cukup pesat. Berbagai kemudahan yang ditawarkan bank digital
membuat banyak nasabah yang tertarik untuk menggunakan bank digital.
Penelitian ini berupaya mengukur intensi nasabah beralih dari layanan bank
syariah non-digital ke bank digital syariah dengan pendekatan PPM (Push,
Pull, dan Mooring). Variabel yang digunakan adalah low quality, low
satisfaction, dan alternative attractiveness yang masing-masing dimoderasi
oleh switching cost. Dalam penelitian ini, data diperoleh melalui penyebaran
kuesioner yang dibagikan kepada sebanyak 152 responden. Teknik analisis
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Partial Least Square Structural
Equation Modeling (PLS SEM) untuk uji model pengukuran (uji validitas dan
reliabilitas) dan uji model struktural (uji hubungan antara konstruk). Hasil
penelitian ini menunjukkan low quality, low satisfaction,sebagai push factor
tidak berpengaruh terhadap intensi beralih nasabah bank syariah ke bank
digital syariah. Sementara variabel alternative attractiveness sebagai pull
factor berpengaruh terhadap intensi beralih nasabah bank syariah ke bank
digital syariah. Sedangkan mooring factor berupa variabel switching cost
mempengaruhi secara negatif intensi beralih nasabah, akan tetapi tidak
memoderasi hubungan antara pul/l factor terhadap intensi beralih.

Kata Kunci: Bank digital, low quality, low satisfaction, alternative
attractiveness, intensi beralih
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ABSTRACT

The development of digital banking has recently experienced quite rapid
development. The various conveniences offered by digital banks have
attracted many customers to use digital banks. This study seeks to measure
customer intentions to switch from non-digital Islamic bank services to digital
Islamic banking using the PPM (Push, Pull, and Mooring) approach. The
variables used are low quality, low satisfaction, and alternative
attractiveness, each of which is moderated by switching costs. In this study,
data were obtained by distributing questionnaires which were distributed to
as many as 152 respondents. The analysis technique used in this study is
Partial Least Square Structural Equation Modeling (PLS SEM) to test the
measurement model (validity and reliability test) and structural model test
(test the relationship between constructs). The results of this study indicate
that low quality, low satisfaction, as a push factor does not affect the intention
of switching Islamic bank customers to Islamic digital banks. Meanwhile, the
alternative attractiveness variable as a pull factor influences the intention to
switch Islamic bank customers to Islamic digital banks. Meanwhile, the
mooring factor in the form of a variable switching cost negatively affects the
intention to switch customers, but does not moderate the relationship between
the pull factor and the intention to switch.

Keywords: digital bank, low quality, low satisfaction, alternative
attractiveness, switching intention.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pada abad ke-21, kemajuan teknologi baru telah menyebabkan
lingkungan industri perbankan yang dinamis, berubah dan sangat kompetitif
(Beerli et al., 2004). Tren bank digital atau neo-bank berkembang cukup pesat.
Salah satu faktor perkembangan bank digital ini adalah proses nya yang praktis
dan cepat. Tujuan dalam digitalisasi bank adalah untuk mencapai kepuasan
nasabah, karena kepuasan pelanggan adalah hal yang paling utama dalam
praktek industri perbankan dan yang biasa disebut dengan sektor jasa, nasabah
juga akan dengan mudah beralih dari pesaing ke bank lain jika mereka tidak

menemukan kenyamanan yang diharapkan dari bank tersebut (Toyyibi, 2022).

Penyebaran wabah Coronavirus Disease 2019 (COVID-19) mendorong
berbagai negara untuk melakukan disease containment melalui pembatasan
aktivitas. Kebijakan pembatasan aktivitas yang bertujuan mengurangi tingkat
penyebaran wabah telah berdampak negatif terhadap perekonomian global
(Bank Indonesia, 2020)'. Industri perbankan merupakan salah satu industri
yang terdampak dari pembatasan ini, dimana nasabah mengurangi aktivitas
tatap muka dan lebih banyak menggunakan layanan secara daring, fenomena
ini yang membuat bank digital dirasa sangat membantu nasabah (Otoritas Jasa

Keuangan, 2020).2

Demikian pula transaksi uang elektronik tumbuh 20,19% dan transaksi

perbankan digital tumbuh 38,38% secara tahunan menjadi Rp5.184,1 T sampai

! Bank Indonesia, “Kebijakan Penanganan Pandemi Covid-19” https://www.bi.go.id/id/publikasi/ (10
November 2022)

2 OIK, “OJK Update: Kebijakan Terkait Covid-19” https://www.ojk.go.id/id/berita-dan-kegiatan/ (20
November 2022)




dengan bulan Oktober 2022. Mobile banking menjadi salah satu layanan favorit
karena dapat diakses dimana saja lewat gawai atau telepon pintar (kontan.co.id,
2021).> Di Indonesia, terdapat beberapa perusahaan yang bersaing dalam
industri perbankan digital; Jenius oleh Bank BTPN, Digibank oleh DBS,
TMRW oleh UOB, dan Bank Jago. Setiap perusahaan melayani audiens yang
sama; milenial muda yang memiliki daya beli, dan ingin mengatur keuangannya
secara efektif dan efisien (Natadirja & Pasaribu, 2022). Tidak hanya bank
digital konvensional saja yang sudah hadir, baru-baru ini muncul juga bank
digital syariah pertama bernama Bank Aladin yang menjadi pionir berdirinya
bank digital syariah di Indonesia. selanjutnya disusul dengan Bank Jago yang
berinovasi menghadirkan unit usaha syariah (UUS) yang bernama Bank Jago

Syariah.*

Tidak ingin dikalahkan oleh bank digital, perbankan konvensional
berlomba-lomba untuk menghadirkan digital banking atau layanan digital yang
paling bagus. Layanan digital ini dapat berupa internet banking atau mobile
banking yang dapat mempermudah layanan nasabah. Kendati menawarkan
layanan digital seperti mobile banking, akan tetapi layanan perbankan digital
ini masih terbatas, masih ada beberapa hal yang mengharuskan nasabah datang
ke kantor bank terdekat seperti penggantian kartu debit, verifikasi data nasabah,
pendaftaran kartu debit, dan lain-lain. Selain dari pelayanan bank digital yang
dilakukan seratus persen digital, bank digital ini juga menawarkan berbagai
promosi yang jarang ditawarkan bank konvensional, seperti gratis transfer ke

bank lain sejumlah 5 sampai 25 kali per bulan, gratis tarik tunai di ATM bank

3 Walfajri, “Capai Rp 28.685 triliun di September, nilai transaksi digital banking melesat 46,72%”
https://www.kontan.co.id (20 November 2022)

4 Farrel, “Penggunaan Bank Digital di Tangan Millenial” https://money.kompas.com/read/2021 (5
Desember 2022)




lain 5 kali per bulan, hingga penawaran bunga tabungan di atas 5%

(Cnbcindonesia, 2022).

Niat berpindah atau intensi beralih menurut Bansal (2005) adalah
tingkat kemungkinan atau kepastian bahwa konsumen akan berpindah dari
penyedia layanan yang ia gunakan ke penyedia layanan yang baru. Dalam
penelitian Dailysocial.id mengungkapkan bahwa dari 1.500 responden, 57,2%
mengaku setuju tertarik dengan bank digital, 77,7% responden yang setuju
tertarik mengaku bahwa hal yang menarik dari perbankan digital bagi mereka
adalah proses pembukaan rekening yang cepat dan mudah, alasan lain adalah
layanan yang sepenuhnya digital, tampilan UI/UX yang menarik, biaya bulanan

yang rendah, dan dapat melakukan transfer gratis (Dailysocial.id).®
Gambar 1. 1 Alasan Menggunakan Bank Digital
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Menurut survei Populix pada tahun 2022 yang diterbitkan oleh
Databoks, alasan terbesar nasabah menggunakan bank digital adalah praktis,
mudah digunakan, dan hemat waktu. Dalam laporan yang disampaikan
McKinsey&Company (2019) dalam survei nya terhadap 339 nasabah bank
nondigital, menunjukan bahwa 56% dari mereka ingin menggunakan bank
digital dalam enam bulan ke depan. Ketertarikan dan keinginan responden
terhadap bank digital ini lah yang memungkinkan mereka beralih dari

menggunakan layanan perbankan tradisional ke perbankan digital.

Fenomena peralihan konsumen dari satu penyedia layanan ke penyedia
layanan lain dikenal dengan istilah customers switching behavior. Bansal dan
Taylor (1999) menyatakan bahwa switching behavior dalam jasa perbankan
adalah perilaku nasabah yang berpindah layanan ke jasa perbankan yang

berbeda dengan atau tanpa menutup rekening di bank sebelumnya.

Bansal (2005) menyatakan bahwa perilaku beralih (switching behavior)
sangat dipengaruhi oleh niat beralih (switching intention). Kerangka kerja push,
pull, mooring (PPM) merupakan salah satu kerangka kerja yang dapat mengkaji
niat seseorang untuk beralih. Bansal et al (2005) mengemukakan bahwa sangat
perlu untuk perusahaan dalam memahami hal-hal yang membuat konsumen
beralih dan tidak beralih ke produk atau layanan lain. Model PPM (push, pull
and mooring) hadir sebagai kerangka pemersatu untuk meneliti perpindahan

konsumen.

Penggunaan teori push, pull dan mooring telah banyak digunakan
sebagai dasar dalam melakukan penelitian yang berhubungan dengan niat
beralih atau switching intention. Dalam riset yang dibuat oleh Lin et al (2021)
menyimpulkan bahwa faktor push yang terdiri dari kualitas sistem, kualitas
informasi, kualitas layanan dan faktor Pull yaitu kepercayaan berpengaruh

terhadap intensi beralih, sedangkan faktor penambat berupa biaya beralih tidak



memiliki pengaruh terhadap intensi beralih. Hasil riset dari (Fredlina, 2015;
Kaur et al., 2012; Sugandha & Indarwati, 2021; Villian et al., 2022)
menunjukan hasil yang sama, dimana variabel quality dan satisfaction
memiliki pengaruh terhadap niat beralih. Dalam penelitian Sugandha &
Indarwati (2021) faktor mooring yaitu switching cost tidak terdapat pengaruh
terhadap niat beralih.

Berbeda dengan penelitian di atas penelitian yang dilakukan oleh
(Djusmin & Dirgahayu, 2019; Fan et al., 2021; Jung et al., 2017) menunjukan
bahwa variabel push yaitu quality dan satisfaction tidak berpengaruh terhadap
intensi beralih. Hasil riset Papalapu (2015) menyimpulkan faktor mooring yaitu

switching cost terdapat pengaruh terhadap niat beralih.

Pada penelitian ini peneliti ingin mengkaji mengenai intensi niat
nasabah bank syariah untuk beralih menggunakan bank digital yang
menggunakan prinsip syariah. Penelitian dilakukan di Provinsi Yogyakarta
terhadap generasi z yang menggunakan bank syariah. Provinsi Yogyakarta
dipilih karena berdasarkan sensus penduduk Yogyakarta tahun 2020
menunjukan bahwa 23,73% penduduk provinsi DIY adalah generasi z yang
menjadi mayoritas dibandingkan generasi lain. Kondisi ini didukung juga
persepsi Yogyakarta sebagai kota pelajar yang memiliki ratusan perguruan
tinggi.

Pengertian generasi z dalam generation theory yang dijelaskan oleh
Graeme Codrington & Sue Grant-Marshall (2004) adalah generasi yang lahir
pada periode 1995-2010. Berdasarkan survei BPS pada tahun 2020 diketahui
bahwa mayoritas penduduk Indonesia adalah generasi z (27,94 %) sedangkan
generasi y atau millennial 25,87 % (Maharani, 2021). Generasi z digunakan
sebagai sampel dalam penelitian ini karena generasi ini adalah kelompok yang

lahir dan tumbuh bersamaan dengan teknologi sehingga sudah sangat familiar
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dalam memanfaatkan teknologi termasuk dalam melakukan transaksi seperti

menggunakan bank digital.

Gambar 1. 2 Tingkat Pengetahuan Bank Digital
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Dalam grafik di atas dapat dilihat bahwa tingkat pengetahuan atau
pemahaman generasi z akan bank digital lebih tinggi dari generasi millennial,
oleh karena itu penelitian ini akan lebih cocok jika menggunakan sampel

generasi z.

Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti terdorong untuk meneliti
perilaku nasabah bank syariah, dengan judul: “Intensi Nasabah Bank Syariah
Beralih Layanan Ke Bank Digital Syariah Dengan Pendekatan Push, Pull,

Mooring”



B. Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini berdasarkan permasalahan

yang sudah dijelaskan di atas adalah sebagai berikut:

1.

Apakah faktor push (low quality) memiliki pengaruh positif
terhadap intensi beralih nasabah bank syariah ke layanan bank
digital syariah?

Apakah faktor push (low satisfaction) memiliki pengaruh positif
terhadap intensi beralih nasabah bank syariah ke layanan bank
digital syariah?

Apakah faktor pull (alternative attractiveness) memiliki pengaruh
positif terhadap intensi beralih nasabah bank syariah ke layanan

bank digital syariah?

. Apakah faktor mooring (switching cost) memiliki pengaruh negatif

terhadap intensi beralih nasabah bank syariah ke layanan bank
digital syariah?

. Apakah faktor mooring (switching cost) memiliki pengaruh

moderasi antara faktor pull (alternative attractiveness) terhadap
intensi beralih nasabah bank syariah ke layanan bank digital

syariah?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah

diatas adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah push effect (low quality) dapat

mempengaruhi secara positif intensi beralih nasabah bank syariah

ke layanan bank digital syariah.



2. Untuk mengetahui apakah push effect (low satisfaction) dapat
mempengaruhi secara positif intensi beralih nasabah bank syariah
ke layanan bank digital syariah.

3. Untuk mengetahui apakah pull effect (Alternative Attraction) dapat
mempengaruhi secara positif intensi beralih nasabah bank syariah
ke layanan bank digital syariah.

4. Untuk mengetahui apakah mooring effect (switching cost) dapat
mempengaruhi secara negatif intensi beralih nasabah bank syariah
ke layanan bank digital syariah.

5. Untuk mengetahui apakah mooring effect (switching cost)
berpengaruh dalam memoderasi hubungan pull effect (Alternative
Attraction) dengan intensi beralih nasabah bank syariah ke layanan
bank digital syariah.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat teoritis
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna dan menjadi
tolak ukur untuk penelitian selanjutnya terkait intensi beralih nasabah
dari bank syariah ke bank digital syariah dengan pendekatan push, pull,

mooring.

2. Manfaat praktis

a. Bagi penulis

Dari hasil penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat untuk
menambah pengetahuan terkait ilmu pemasaran perbankan syariah
dan mampu menganalisis permasalahan yang ada pada perbankan
syariah.
b. Bagi perusahaan

Dari hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi salah satu

informasi bagi perusahaan dalam memahami perilaku nasabah.



E. Sistematika Pembahasan
Isi utama dari penelitian ini disajikan dalam sistematika penulisan
untuk mempermudah dalam membahas dan mencari informasi. Sistematika

penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut:

BAB I PENDAHULUAN

Bagian ini berisi hal-hal yang melatarbelakangi penelitian ini, yaitu berisi:
latar belakang, rumusan masalah penelitian, tujuan penelitian, manfaat
penelitian. Kemudian pokok bahasan yang terakhir dalam bab satu ini yakni
berkaitan sistematika pembahasan, di mana akan menjelaskan mengenai

sistematika pembahasan dari bab satu hingga bab terakhir.

BAB Il LANDASAN TEORI

Bagian ini membahas mengenai landasan teori, penelitian terdahulu serta
konsep yang dijadikan patokan untuk mendukung penelitian ini dan juga
sebagai dasar dalam penentuan hipotesis. Pokok pembahasan terakhir yakni
kerangka pemikiran, pada bagian ini menjelaskan garis besar atau model
penelitian yang akan dilakukan dalam pembacaan ini untuk setiap faktor yang

akan dimunculkan.

BAB IIT METODE PENELITIAN

Bab ini membahas metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini
seperti jenis dan sifat penelitian. Kemudian bab ini juga membahas variabel
penelitian yang terdiri dari variabel independen dan variabel dependen.
Kemudian pada bab tiga juga membahas populasi dan sampel yang diambil
hingga penentuan jumlah sampel penelitian, membahas sumber dan teknik
pengumpulan data. Terakhir bab tiga ini membahas teknik pengujian

hipotesis.
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BAB IV HASIL DAN ANALISIS

Bagian ini membahas hasil pengolahan data dari pembahasan lengkap temuan
pada saat penelitian dilakukan. Bagian ini juga berisi tentang proses
menganalisis data penelitian yang dilakukan oleh peneliti, sesuai dengan
perangkat ilmiah yang digunakan. Peneliti menjelaskan hasil temuan dengan

teori serta didukung dengan hasil penelitian sebelumnya
BAB V PENUTUP

Bab terakhir ini memaparkan kesimpulan dari hasil penelitian yang telah
dilakukan. Bagian ini juga merangkum hasil dan interpretasi peneliti, serta
masukan kepada pihak terkait yang dapat dijadikan sebagai masukan baik bagi

pihak pembaca maupun peneliti setelah nya.



BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Dari hasil penelitian yang telah dijelaskan di atas maka dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut:

1.

Low quality tidak memiliki pengaruh terhadap switching
intention. Sehingga, semakin tinggi atau rendah low quality
tidak mempengaruhi swifching intention nasabah bank
syariah ke layanan bank digital syariah.

Low satisfaction tidak berpengaruh terhadap switching
intention. Sehingga, semakin tinggi atau rendah /low
satisfaction tidak mempengaruhi switching intention nasabah

bank syariah ke layanan bank digital syariah.

. Alternative attractiveness memiliki pengaruh positif dan

signifikan terhadap switching intention. Sehingga, semakin
tinggi alternative attractiveness daya tarik bank digital
syariah, semakin tinggi pula switching intention atau niat

beralih nasabah bank syariah ke bank digital syariah.

. Switching cost memiliki pengaruh negatif dan signifikan

terhadap switching intention. Sehingga semakin tinggi
switching cost atau biaya beralih maka semakin rendah
switching intention atau niat beralih nasabah bank syariah ke

bank digital syariah

. Faktor mooring (switching cost) tidak memoderasi hubungan

antara pull effects (alternative attractiveness) terhadap
switching intention. Sehingga switching cost atau biaya

beralih tidak memperkuat atau memperlemah hubungan
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antara pull effects (alternative attractiveness) dengan
switching intention.

B. SARAN

Dari hasil penelitian dan keterbatasan penelitian ini maka peneliti
memberi beberapa saran untuk peneliti selanjutnya, yaitu:

1. Penelitian berikutnya mengenai intensi beralih nasabah bank
syariah ke bank digital syariah bisa menggunakan sampel yang
lebih banyak, lebih luas dan lebih beragam dari penelitian ini agar
mendapatkan hasil yang lebih baik.

2. Penelitian berikutnya diharapkan dapat menambah berbagai
variabel yang belum ada dalam penelitian ini, sehingga hasil dari
penelitian tersebut bisa lebih maksimal.

3. Bagi pihak perbankan syariah alangkah lebih baik apabila dapat
meningkatkan daya tariknya sehingga dapat mempertahankan
nasabahnya, dan tetap mempertahankan kualitas pelayanan agar
kepuasan nasabah tetap terjaga. Karena berdasarkan hasil
penelitian ini, daya tarik bank digital syariah mempengaruhi

keinginan nasabah bank syariah untuk berpindah.
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