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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi 

switching intention nasabah dalam berpindah dari layanan bank konvensional ke 

Bank Syariah Indonesia (BSI) dengan menggunakan pendekatan Push, Pull, dan 

Mooring (PPM). Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

pendekatan survei terhadap 240 responden yang merupakan nasabah bank 

konvensional. Data dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling–

Partial Least Squares (SEM-PLS) karena data berskala Likert dan tidak 

berdistribusi normal. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor push yang meliputi low service 

quality, low satisfaction, dan low trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

switching intention. Faktor pull berupa attractiveness of alternatives juga terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan dalam meningkatkan niat nasabah untuk 

beralih ke BSI. Sementara itu, pada faktor mooring, variabel habit berpengaruh 

negatif dan signifikan, yang mengindikasikan bahwa kebiasaan kuat 

menggunakan bank konvensional menurunkan niat berpindah. Adapun switching 

cost berpengaruh positif namun relatif lemah, menunjukkan bahwa manfaat dan 

nilai layanan perbankan syariah tetap mampu mendorong niat berpindah meskipun 

terdapat hambatan biaya perpindahan. 

Kata kunci: Switching intention, Bank Syariah Indonesia, PPM, habit, switching 

cost. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the factors influencing customers’ switching intention 

from conventional banks to Bank Syariah Indonesia (BSI) using the Push, Pull, 

and Mooring (PPM) framework. A quantitative research method was employed 

through a survey of 240 respondents who were customers of conventional banks. 

Data were analyzed using Structural Equation Modeling–Partial Least Squares 

(SEM-PLS) due to the non-normal distribution of Likert-scale data. 

The results indicate that push factors, including low service quality, low 

satisfaction, and low trust, have a positive and significant effect on switching 

intention. The pull factor, namely attractiveness of alternatives, also shows a 

positive and significant influence on customers’ intention to switch to BSI. 

Meanwhile, within the mooring factors, habit has a negative and significant effect, 

suggesting that strong habitual use of conventional banks reduces switching 

intention. In contrast, switching cost demonstrates a positive but relatively weak 

effect, indicating that the perceived benefits of Islamic banking services can still 

encourage customers to switch despite the presence of switching barriers. 

 

Keywords: Switching intention, Bank Syariah Indonesia, PPM, habit, switching 

cost.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Industri perbankan di Indonesia mengalami pertumbuhan yang 

signifikan, didorong oleh kemajuan teknologi, peningkatan literasi keuangan 

masyarakat, serta pergeseran preferensi konsumen terhadap layanan keuangan 

yang lebih adaptif dan bernilai. Di tengah dinamika tersebut, perbankan syariah 

hadir sebagai alternatif yang menawarkan sistem keuangan berdasarkan prinsip 

keadilan, transparansi, serta bebas riba. Salah satu entitas yang menandai 

penguatan sektor ini adalah Bank Syariah Indonesia (BSI), hasil penngabungan 

tiga bank syariah milik Himpunan Bank Milik Negara (Himbara) yang resmi 

beroperasi sejak Februari 2021 (OJK, 2022). 

Kehadiran Bank Syariah Indonesia memberikan harapan baru terhadap 

penguatan ekosistem keuangan syariah nasional. Sebaliknya, pangsa pasar 

perbankan syariah masih tergolong rendah jika dibandingkan dengan bank 

konvensional. Berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan (OJK) per Maret 2024, 

market share perbankan syariah baru mencapai sekitar 7% (OJK, 2024). 

Pencaapaian tersebut mencerminkan bahwa tingkat perpindahan nasabah dari 

layanan konvensional ke syariah belum menunjukkan tren yang optimal. 

Kondisi ini memunculkan pertanyaan mendasar mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi niat nasabah untuk beralih (Mohd Thas Thaker et al., 2022). 
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Tabel 1.1  

Pertumbuhan Aset dan Market Share Perbankan Syariah di Indonesia 

Indikator Satuan 2021 2022 2023 2024 2025 

(Agustus) 

Aset Miliar 

Rupiah 

683,16 772,99 878,08 980,30 975,95 

Market 

Share 

% 6,52% 6,97% 7,16% 7,72% 7,44% 

Sumber: OJK 2025 

 

Perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia setelah 

terjadinya proses yang membentuk Bank Syariah Indonesia (BSI) pada tahun 

2021 menunjukkan kinerja yang sangat baik dari sisi nominal aset. 

Berdasarkan data publikasi otoritas jasa keuangan (OJK), total aset perbankan 

syariah Indonesia konsisten mengalami peningktan yang substansial. Tercatat, 

total aset yang semula berada di angka Rp 683,16 triliun pada tahun 2021, 

meningkat signifikan menjadi Rp 772,99  triliun pada akhir tahun 2022. Tren 

positif ini berlanjut pada akhir tahun 2023 dengan pencapaian aset sebesar Rp 

878,08 triliun, dan menembus hampir satu kuadrilium rupiah pada tahun 2024 

dengan total aset Rp 980,30 triliun (OJK, 2025).  Pertumbuhan aset ini 

mengindikasikan bahwa industri perbankan syariah, didukung oleh entitas 

besar seperti BSI, memiliki saya tahan, efisiensi operasional, dan potensi 

ekspansi yang besar dalam sistem keuangan nasional. 

Meskipun pertumbuhan aset berkembang pesat, analisis mendalam 

terhadap pangsa pasar (market share) perbankan syariah justru menyingkap 



3 
 

 
 

adanya kesenjangan yang memvalidasi urgensi penelitian. Pangsa pasar 

perbankan syariah dari total aset perbankan nasional menunjukkan angka yang 

relatif signifikan di kisaran di bawah delapan persen. Secara berurutan, pangsa 

pasar tercatat 6,52% pada tahun 2021, meningkat marginal ke 6,97% pada 

2022, dan mencapai 7,72% pada akhirnya 2024. Data terkini Agustus 2025 

menunjukkan angka 7,44% perbedaan  yang terjadi antara besarnya populasi 

muslim (sekitar 87%) dengan rendahnya pangsa pasar di bawah 8% merupakan 

wujud nyata bahwa pengaruh perbankan syariah belum optimal (OJK, 2025). 

Persentase ini secara empiris menunjukkan bahwa mayoritas nasabah Indonesia 

masih memilih layanan perbankan konvensional. 

Fenomena kesenjangan antara potensi dan realisasi pangsa pasar 

tersebut menempatkan topik switching intention (niat beralih) nasabah dari 

bank konvensioanl ke bank syariah sebagai isu yang sangat mendesak untuk 

dikaji. Stagnansi pangsa pasar mengindikasikan adanya faktor-faktor struktural 

dan psikologis yang menghambat proses perpindahan nasabah, yang perlu 

diidentifikasi secara cermat. Dengan demikian, penelitian ini berkonstribusi 

secara substansial dengan menerapkan model push, pull, dan mooring (PPM) 

untuk mengurai secara sistematis variabel-variabel penenru switching intention. 

Pemahaman komprehensif terhadap faktor push (kelemahan bank 

konvensional), pull (daya tarik BSI), dan mooring (hambatan/pemercepat 

perpindahan) dalam merumuskan strategi pemasaran yang kuat bagi regulator 

(OJK) dan praktisi BSI dalam merumuskan strategi pemasaran dan akuisisi 
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nasabah yang lebih efektif untuk meningkatkan market share perbanyak 

syariah naional. 

Perilaku switching atau perpindahan layanan menjadi isu penting dalam 

kajian perilaku konsumen, karena sering kali berkaitan dengan kepuasan, 

persepsi terhadap risiko, kualitas pelayanan, serta faktor-faktor psikologis dan 

struktural lainnya (Parthasarathy & Keaveney, 2001). Untuk mengkaji 

kompleksitas fenomena ini, pendekatan push, pull, dan mooring (PPM) 

digunakan sebagai landasan teoretis yang komprehensif. Pendekatan ini 

mengelompokkan motivasi perpindahan menjadi tiga kategori utama: faktor 

push (penekan) yang mendorong individu meninggalkan penyedia layanan 

sebelumnya,  faktor pull (penarik) yang menarik perhatian terhadap penyedia 

layanan baru, serta faktor mooring (penghambat) yang berfungsi sebagai 

penghambat atau pendukung dalam proses pengambilan keputusan (Bansal et 

al., 2005). 

Dalam konteks perpindahan dari bank konvensional ke Bank Syariah 

Indonesia, faktor push dapat berwujud ketidakpuasan terhadap kualitas 

layanan, biaya administrasi yang tinggi, atau ketidaksesuaian nilai-nilai 

layanan dengan keyakinan nasabah (Han et al., 2011). Sementara itu, faktor 

pull dapat mencakup persepsi positif terhadap sistem perbankan syariah, 

reputasi BSI yang baik, serta ketersediaan produk dan layanan berbasis nilai-

nilai Islam yang kompetitif (Haron et al., 2020). Adapun faktor mooring seperti 

loyalitas terhadap bank lama, keterbiasaan dalam penggunaan layanan, serta 
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hambatan kognitif dan emosional, dapat menjadi variabel penting yang 

memengaruhi keputusan nasabah untuk berpindah (Bansal et al., 2005). 

Akan tetapi pendekatan push, pull, dan mooring (PPM) telah banyak 

digunakan dalam kajian migrasi konsumen pada berbagai sektor seperti 

telekomunikasi, transportasi, dan e-commerce (X. Lin et al., 2021) 

penerapannya dalam konteks layanan perbankan syariah di Indonesia masih 

tergolong terbatas. Padahal, model ini memiliki kemampuan dalam 

menjelaskan dinamika perpindahan nasabah secara lebih komprehensif, 

terutama dengan mempertimbangkan pengaruh faktor-faktor internal maupun 

eksternal yang bersifat rasional maupun emosional. Hal ini menjadi penting 

mengingat keputusan berpindah ke bank syariah bukan hanya didasarkan pada 

pertimbangan ekonomi semata, melainkan juga nilai-nilai religius dan sosial 

yang lebih mendalam. 

Konteks Indonesia sebagai negara dengan populasi Muslim terbesar di 

dunia memberikan potensi besar bagi pertumbuhan industri perbankan syariah. 

Melainkan, realisasi potensi tersebut belum sepenuhnya optimal, antara lain 

disebabkan oleh rendahnya literasi keuangan syariah, persepsi masyarakat 

terhadap kompleksitas produk, serta keterbatasan dalam inovasi dan 

diferensiasi layanan (Neli, 2020). Oleh karena itu, penting untuk memahami 

secara lebih rinci motivasi dan hambatan yang dihadapi oleh nasabah dalam 

melakukan switching, agar strategi peningkatan pangsa pasar bank syariah 

dapat dirancang secara tepat sasaran. 
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Pemahaman terhadap intensi berpindah  nasabah ke Bank Syariah 

Indonesia dapat memberikan keuntungan  strategis bagi lembaga keuangan 

dalam merumuskan kebijakan pemasaran, desain produk, dan peningkatan 

kualitas layanan. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi 

empiris terhadap pengembangan literatur terkait switching behavior serta 

menjadi rujukan dalam pengambilan kebijakan industri perbankan syariah 

nasional. Dengan menelaah pengaruh faktor push, pull, dan mooring secara 

simultan, studi ini berupaya memberikan gambaran utuh mengenai faktor-

faktor yang membentuk niat berpindah nasabah dari bank konvensional menuju 

Bank Syariah Indonesia (Rahmah, 2020). 

Penelitian ini memiliki perbedaan yang mendasar dibandingkan dengan 

studi-studi sebelumnya dalam ranah perilaku berpindah (switching intention) 

pada layanan jasa keuangan. Penelitian yang dilakukan oleh (Bansal et al., 

2005) mengembangkan model push, pull, dan mooring (PPM) untuk 

menjelaskan perilaku perpindahan konsumen di berbagai sektor jasa, termasuk 

telekomunikasi dan perbankan, namun model tersebut belum secara khusus 

diaplikasikan dalam konteks perpindahan dari bank konvensional ke bank 

syariah, terutama dalam konteks negara mayoritas Muslim seperti Indonesia. 

Penelitian ini mengambil langkah lebih lanjut dengan menerapkan kerangka 

PPM secara menyeluruh dalam memahami switching intention terhadap Bank 

Syariah Indonesia (BSI), bank hasil merger strategis dari tiga bank syariah 

nasional. 
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Selain itu, penelitian oleh (Karuhanga, 2010) yang menggunakan 

pendekatan PPM untuk menganalisis perilaku berpindah dalam konteks 

loyalitas merek (brand hate), tetap berada dalam ranah produk konsumsi dan 

tidak menyentuh aspek layanan keuangan atau dimensi religius yang khas pada 

bank syariah. Penelitian ini berbeda karena memasukkan konteks keagamaan 

dan nilai-nilai syariah sebagai salah satu daya tarik (pull factors) dalam proses 

perpindahan layanan perbankan. 

Studi lain oleh (Annison, 2011) menganalisis determinan loyalitas 

pelanggan dalam industri telekomunikasi, tetapi tidak fokus pada switching 

intention antar sistem layanan (misalnya dari konvensional ke syariah), 

melainkan lebih pada kompetisi antar penyedia dalam industri yang sama. 

Sebaliknya, penelitian ini mengkaji dinamika berpindah yang melibatkan 

perbedaan sistem nilai dan model bisnis, yaitu dari sistem konvensional 

berbasis bunga ke sistem syariah berbasis prinsip bagi hasil dan larangan riba. 

Dengan demikian, penelitian ini hadir untuk mengisi celah teoretis dan 

empiris dalam studi switching intention di sektor perbankan syariah Indonesia 

dengan pendekatan PPM yang menyeluruh dan fokus khusus pada BSI sebagai 

objek studi. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi ilmiah 

sekaligus praktis dalam memahami dinamika perilaku konsumen yang 

berpindah dari layanan konvensional ke layanan berbasis prinsip syariah. 

Peralihan nasabah dari bank konvensional ke Bank Syariah Indonesia 

merupakan fenomena yang semakin nyata seiring dengan meningkatnya 

kesadaran masyarakat terhadap prinsip keuangan syariah dan perkembangan 
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layanan digital perbankan syariah yang semakin kompetitif. Meskipun 

demikian, keputusan untuk beralih tidak terjadi secara otomatis, melainkan 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik dari sisi ketidakpuasan terhadap layanan 

sebelumnya, daya tarik layanan baru, maupun hambatan atau keterikatan yang 

dimiliki nasabah terhadap bank lama. Oleh karena itu, penting untuk meneliti 

fenomena ini secara mendalam agar dapat memahami secara menyeluruh apa 

yang mendorong, menarik, atau bahkan menghambat nasabah dalam 

melakukan switching. Penelitian ini menjadi relevan karena dapat memberikan 

kontribusi empiris dalam mengembangkan strategi akuisisi nasabah baru di 

sektor perbankan syariah, khususnya bagi Bank Syariah Indonesia sebagai 

entitas terbesar hasil gabungan bank-bank syariah di Indonesia. Dengan 

menggunakan pendekatan push, pull, dan mooring (PPM), penelitian ini 

diharapkan mampu memberikan gambaran komprehensif mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi switching intention nasabah, sekaligus menjadi dasar 

dalam pengambilan keputusan strategis di bidang pemasaran dan layanan 

perbankan syariah. 

Secara teoritis, penelitian terdahulu yang mengaplikasikan model push, 

pull, dan mooring (PPM) (Bansal et al., 2005) belum tervalidasi secara 

komprehensif dalam konteks perpindahan sistem nilai, migarasi dari layanan 

perbankan konvensional ke bank syariah. perpindahan ini melibatkan 

kompleksitas faktor nasional, emosional dan sistemik. Penelitian ini 

menyajikan kebaruan dengan memvalidasi model PPM secara menyeluruh di 

sektor dualistik ini, khususnya dalam menguji pengaruh dominan faktor 
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mooring, yaitu habit (kebiasaan) dan switching cost (biaya beralih) terhadap 

switching intention. Uji empiris terhadap intraksi keenam variabel ini dalam 

konteks BSI akan memperkaya literatur perilaku konsumen dengan 

menyediakan bukti bagaimana faktor yang secara teori berfungsi sebagai 

penghambat (mooring) berpotensi berubah menjadi pendorong niat beralih, 

sebuah dinamika yang khas pada layanan berbasis syariah. 

Kesenjangan empiris didasarkan pada kebutuhan data mutkahir pasca-

konsolidasi Bank Syariah Indonesia. Meskipun BSI merupakan etitas hasil 

merger strategis yang bertujuan untuk meningkatkan dya saing industri, data 

otoritas jasa keuangan (OJK) yang diterbitkan secara berkala dari tahun 2021 

hingga 2025 menunjukkan bahwa pangsa pasar (market share) aset perbankan 

syariah nasional masih cendrung tidak meningkat tetap delapan persen. Ini 

menegaskan urgens untuk melakukan penelitian yang sangat spesifik. Hingga 

saat ini, kajia yang menguji kerangka PPM secara langsung terhadap niat 

beralih nasabah ke BSI sebagai entitas pasca-merger, terutama data terkini, 

masih belum memadai. Penelitian ini secara kontekstual mengisi celas tersebut 

dengan memfokuskan analisis pada BSI untuk mengidentifikasi jalur kausan 

mana dari faktor push, pull, serta habit dan switching cost (mooring) yang 

dominan mempengaruhi niat beralih. hasil studi ini akan memberikan implikasi 

manajerial yang preskriptif dn evidence based bagi manajemen BSI dalam 

merumuskan strategi akuisisi yang efektif guna meningkatkan market share 

perbankan syariah di Indonesia. 
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Berdasarkan latar belakang tersebut maka peneliti berkeinginan untuk 

melakukan penelitian berjudul “Switching Intention dari Layanan Bank 

Konvensional Ke Bank Syariah Indonesia Pendekatan Push, Pull, dan 

Mooring (PMM)”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah low service quality pada bank konvensional berperan sebagai 

faktor push yang mendorong  switching intention nasabah untuk beralih ke 

Bank Syariah Indonesia? 

2. Apakah low satisfaction pada bank konvensional berperan sebagai faktor 

push yang mendorong  switching intention nasabah untuk beralih ke Bank 

Syariah Indonesia? 

3. Apakah low trust pada bank konvensional berperan sebagai faktor push 

yang mendorong  switching intention nasabah untuk beralih ke Bank 

Syariah Indonesia? 

4. Apakah attractiveness of alternative dari  Bank Syariah Indonesia 

berperan sebagai faktor pull yang menarik nasabah untuk berpindah dari 

bank konvensional ke Bank Syariah Indonesia? 

5. Apakah habit menggunakan bank konvensional berperan sebagai faktor 

mooring yang menghambat  switching intention ke Bank Syariah 

Indonesia? 

6. Apakah switching cost  berperan sebagai faktor mooring yang 

menghambat  switching intention ke Bank Syariah Indonesia? 
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C. Tujuan Masalah 

1. Untuk menganalisis apakah low service quality pada bank konvensional 

berperan sebagai faktor push yang mendorong switching intention nasabah 

untuk beralih ke Bank Syariah Indonesia. 

2. Untuk menganalisis apakah low satisfaction pada bank konvensional 

berperan sebagai faktor push yang mendorong switching intention nasabah 

untuk beralih ke Bank Syariah Indonesia. 

3. Untuk menganalisis apakah low trust terhadap bank konvensional berperan 

sebagai faktor push yang mendorong switching intention nasabah untuk 

beralih ke Bank Syariah Indonesia. 

4. Untuk menganalisis apakah attractiveness of alternatives yang dimiliki 

Bank Syariah Indonesia berperan sebagai faktor pull yang menarik 

nasabah untuk berpindah dari bank konvensional ke Bank Syariah 

Indonesia. 

5. Untuk menganalisis apakah habit menggunakan bank konvensional 

berperan sebagai faktor mooring yang menghambat switching intention 

nasabah untuk beralih ke Bank Syariah Indonesia. 

6. Untuk menganalisis apakah switching cost berperan sebagai faktor 

mooring yang menghambat switching intention nasabah untuk beralih ke 

Bank Syariah Indonesia. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan kajian 

perilaku konsumen disektor perbankan dengan menerapkan teori push, 

pull, mooring (PPM) untuk menjelaskan switching intention nasabah dari 

bank konvensional ke Bank Syariah Indonesia. Temuan ini memperkaya 

ppemahaman mengenai peran faktor pendorong, penarik, dan penghambat 

dalam bentuk niat berpindah nasabah. 

2. Bagi Bank Konvensioanl  

Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh bank konvensional sebagai 

bahan evaluasi untuk memahami faktor-faktor yang berperan sebagai 

pendorong perpindahan nasabah. Dengan memahami peran kualitas 

layanan, kepuasan, dan kepercayaan sebagai faktor pendorong, bank 

konvensional dapat merumuskan strategi peningkatan kualitas layanan dan 

hubungan dengan nasabah guna menekan kecenderungan perpindahan ke 

bank syariah. 

3. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi Bank Syariah Indonesia 

dalam memahami faktor-faktor penarik dan penghambat perpindahan 

nasabah. Temuan penelitian ini dapat menjadi dasar bagi Bank Syariah 

Indonesia dalam memperkuat daya tarik layanan, meningkatkan 

kemudahan proses perpindahan, serta menyusun strategi pemasaran dan 

pelayanan yang lebih efektif untuk menarik dan mempertahankan nasabah.  
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E. Sistematika Penulisan 

Kerangka penelitian ini terdiri dari lima bab, yaitu: 

Bab I Pendahuluan. Bab pertama ini membahas latar belakang 

penelitian, rumusan masalah, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. 

Selanjutnya, menguraikan fenomena dan permasalahan yang melatarbelakangi 

penelitian ini. Uraian penelitian ini didukung oleh data, teori, dan penelitian 

terdahulu. 

Bab II Tinjauan Pustaka. Bab ini menguraikan tentang definisi, konsep, 

dan hal-hal yang berkaitan dengan masing-masing variabel yang terlibat dalam 

penelitian ini. Variabel-variabel tersebut bersumber dari buku, artikel, dan 

jurnal. Selain itu, bab ini juga menguraikan tentang teori yang mendasari 

hubungan antar variabel terkait penelitian terdahulu yang relevan dengan 

penelitian ini, teori pengembangan hipotesis, dan kerangka pemikiran dalam 

penelitian ini. 

Bab III Metodologi Penelitian. Bab selanjutnya menguraikan tentang 

jenis penelitian, jenis dan sumber data, model penelitian, variabel, dan analisis 

data sebagai alat analisis untuk melakukan penelitian. 

Bab IV Hasil dan Pembahasan. Bab ini membahas tentang gambaran 

umum objek penelitian, analisis deskriptif, dan pembahasan hasil. Selain itu, 

analisis data yang diperoleh dari penelitian ini menggunakan alat analisis yang 

diperlukan. 

Bab V Kesimpulan dan Saran. Bab terakhir menyajikan hasil 

pembahasan dan jawaban atas pertanyaan penelitian. Selain itu, bab ini berisi 
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saran bagi pihak-pihak yang berkepentingan dalam penelitian ini dan 

kekurangan dalam melakukan penelitian ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 



91 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini merupakan analisis yang bertujuan untuk menguji 

bagaimana pengaruh low service quality, low satisfaction dan  low trust  (push 

factor), attractiveness of alternatives (pull factor), habit dan switching cost 

(moorig factor) terhadap switching intention dari layanan bank konvensional 

ke bank syariah Indoesia. Adapun hasil dari penelitian adalah sebagai berikut:  

1. Low service quality terbukti berperan sebagai push factor dalam 

meningkatkan switching intention nasabah. Rendahnya kualitas layanan 

yang diterima nasabah, terutama terkait kecepatan, ketepatan, dan 

responsivitas pelayanan, menciptakan ketidakpuasan serta 

ketidaknyamanan dalam berinteraksi dengan bank konvensional. Kondisi 

ini sejalan dengan konsep push factor dalam teori push, pull, mooring 

(PPM)  yang menjelaskan bahwa faktor-faktor negatif dari penyedia 

layanan  lama mendorong  individu untuk melakukan perpindahan. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa semakin buruk kualitas layanan, semakin 

kuat dorongan bagi nasabah untuk mencari layanan perbankan yang 

dianggap lebih memadai. Dengan demikian, temuan ini secara empiris 

menjawab pertanyaan penelitian mengenai apakah rendahnya kualitas 

layanan berperan dalam mendorong perpindahan nasabah.  

2. Low satisfaction juga terbukti berperan sebagai push factor. 

Ketidakpuasan terhadap pengalaman layanan bank konvensional memicu 
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evaluasi ulang pada diri nasabah mengenai kesesuaian layanan dengan 

harapan mereka. Ketidakpuasan tersebut menjadi salah satu alasan utama 

terjadinya switching intention sebagaimana dijelaskan oleh literatur 

sebelumnya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin besar 

ketidaksesuaian antara harapan dan realitas layanan, semakin besar 

dorongan nasabah untuk berpindah. Dengan demikian, variabel ini secara 

jelas menjawab bahwa rendahnya kepuasan nasabah merupakan salah satu 

pendorong signifikan dalam proses perpindahan.   

3. Low trust terbukti menjadi push factor yang mendorong perpindahan. 

Rendahnya tingkat kepercayaan nasabah terhadap bank konvensional 

misalnya terkait keamanan dana, transparansi informasi, dan akurasi 

layanan  membuat nasabah merasakan ketidakamanan psikologis. Dalam 

konteks teori push, pull, mooring (PPM), hilangnya rasa percaya 

merupakan bentuk tekanan negatif yang kuat dan mendorong individu 

untuk mencari penyedia layanan yang lebih mampu memberikan rasa 

aman dan kepastian. Hasil penelitian ini menegaskan bahwa ketika 

kepercayaan turun, nasabah cenderung meningkatkan intensi untuk 

berpindah ke bank yang dianggap lebih dapat dipercaya, seperti Bank 

Syariah Indonesia. Dengan demikian, pertanyaan penelitian terkait peran 

low trust sebagai faktor pendorong perpindahan telah terjawab secara 

empiris dan teoritis.  

4. Attractiveness of alternatives terbukti berperan sebagai pull factor. Daya 

tarik Bank Syariah Indonesia sebagai alternatif seperti kemudahan layanan 
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digital, citra bank syariah, kemudahan transaksi, dan persepsi nilai lebih 

memberikan dorongan positif bagi nasabah untuk beralih. Dalam teori 

push, pull, mooring (PPM),  pull factor merujuk pada faktor penarik dari 

pilihan baru yang memberikan manfaat lebih besar dibandingkan penyedia 

layanan lama. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin tinggi 

persepsi daya tarik Bank Syariah Indonesia, semakin kuat kecenderungan 

nasabah untuk melakukan perpindahan. Hal ini menjawab pertanyaan 

penelitian mengenai sejauh  mana daya tarik layanan Bank Syariah 

Indonesia mempengaruhi keputusan perpindahan nasabah.  

5. Habit tidak terbukti berperan sebagai mooring factor. Kebiasaan 

menggunakan layanan bank konvensional ternyata tidak cukup kuat untuk 

menjadi penghambat perpindahan nasabah. Meskipun secara teori mooring 

factor dapat menghambat  perpindahan, data empiris menunjukkan bahwa 

perilaku nasabah yang cenderung menggunakan lebih dari satu bank 

(multi-banking) serta kemudahan digital dalam  membuka dan mengelola 

rekening baru membuat kebiasaan tidak lagi berfungsi sebagai penghalang 

signifikan. Selain itu, hubungan nasabah dengan bank tidak menciptakan 

keterikatan emosional yang kuat, sehingga kebiasaan menggunakan bank 

konvensional dapat dengan mudah ditinggalkan ketika muncul layanan 

lain yang lebih menarik. Temuan ini menjawab pertanyaan penelitian 

bahwa habit  tidak berperan sebagai faktor penghambat perpindahan dalam 

konteks ini.  

6. Switching cost terbukti berperan sebagai mooring factor. Hambatan berupa 
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biaya, waktu, risiko, dan usaha yang diperlukan untuk melakukan 

perpindahan terbukti mengurangi kecenderungan nasabah untuk 

berpindah. Dalam teori push, pull, mooring (PPM), mooring factor 

merupakan faktor yang menahan individu untuk berpindah karena 

memberikan beban tambahan dalam proses perubahan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa semakin besar hambatan yang dirasakan, semakin 

rendah keinginan nasabah untuk beralih. Dengan demikian, switching cost 

merupakan satu-satunya mooring factor yang terbukti menghambat 

switching intention dalam penelitian ini. 

B. Implikasi 

1. Secara teoritis, penelitian ini memberikan kontribusi penting terhadap 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam kajian perpindahan 

nasabah (customer switching behavior) dengan menggunakan pendekatan 

push, pull, mooring (PPM) pada konteks perbankan syariah di Indonesia. 

a. Penelitian ini memperkuat validitas teori PPM dalam menjelaskan 

dinamika perpindahan nasabah dari bank konvensional ke bank 

syariah dengan menemukan bahwa faktor-faktor push (low service 

quality, low satisfaction, dan low trust) memiliki peran signifikan 

dalam mendorong niat perpindahan. Hal ini mendukung literatur 

sebelumnya bahwa perpindahan tidak hanya terjadi karena daya tarik 

layanan baru, tetapi juga karena tekanan negatif dari layanan lama.  

b. Temuan bahwa attractiveness of alternatives berperan sebagai pull 

factor memberikan bukti empiris bahwa perpindahan ke bank syariah 
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bukan hanya didorong oleh ketidakpuasan nasabah terhadap bank 

konvensional, tetapi juga oleh persepsi positif terhadap fitur, inovasi, 

dan nilai syariah yang ditawarkan Bank Syariah Indonesia. Hal ini 

memperkaya kajian teoretis mengenai peran alternative attractiveness 

dalam industri perbankan syariah. 

c. Penelitian ini memberikan kontribusi baru terkait peran mooring 

factor, khususnya temuan bahwa habit tidak berperan sebagai 

penghambat perpindahan. Hal ini menunjukkan bahwa dalam era 

digitalisasi perbankan, kebiasaan konsumen terhadap bank lama 

menjadi semakin lemah karena akses layanan perbankan menjadi lebih 

fleksibel dan tidak lagi menciptakan ketergantungan perilaku yang 

kuat. Sebaliknya, switching cost terbukti menjadi satu-satunya faktor 

mooring yang signifikan, memperjelas bahwa hambatan administratif 

dan biaya waktu masih menjadi faktor penting dalam proses 

perpindahan.  

Secara keseluruhan, penelitian ini memperkaya pemahaman teoritis 

mengenai relevansi model push, pull, mooring (PPM) dalam konteks 

perbankan modern dan memberikan dasar teoretis bagi penelitian 

selanjutnya terkait perilaku switching di lembaga keuangan syariah. 

2. Secara praktis, penelitian ini memiliki implikasi penting bagi praktisi 

industri perbankan, baik bank konvensional maupun Bank Syariah 

Indonesia.  
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a. Bagi bank konvensional, temuan bahwa low service quality, low 

satisfaction, dan low trust menjadi pendorong signifikan perpindahan 

nasabah harus menjadi peringatan strategis. Bank konvensional perlu 

meningkatkan kualitas layanan, memperbaiki responsivitas dan 

kecepatan pelayanan, serta memperkuat transparansi informasi. Upaya 

ini diperlukan untuk mengurangi tekanan negatif (push factor) yang 

memicu nasabah beralih ke bank lain. 

b. Bagi Bank Syariah Indonesia, daya tarik layanan (pull factor) terbukti 

sangat signifikan. Oleh karena itu, Bank Syariah Indonesia  perlu terus 

memperkuat keunggulan yang menjadi daya tarik utama, seperti 

pengembangan fitur digital, peningkatan akses layanan berbasis 

syariah, serta penguatan citra bank syariah modern. Meningkatkan 

inovasi layanan dan memastikan kemudahan transaksi dapat menjadi 

strategi efektif untuk menarik lebih banyak nasabah dari bank 

konvensional. 

c. Hasil bahwa habit tidak menjadi penghambat perpindahan 

mengindikasikan bahwa nasabah saat ini sudah lebih fleksibel dan 

tidak terikat oleh kebiasaan menggunakan bank tertentu. Hal ini 

memberikan peluang besar bagi Bank Syariah Indonesia  untuk 

memperluas pangsa pasar melalui pendekatan pemasaran agresif, 

program literasi keuangan syariah, dan strategi akuisisi nasabah 

melalui kanal digital. 



97 
 

 
 

d. Temuan bahwa switching cost menjadi mooring factor penting 

menunjukkan bahwa proses perpindahan nasabah harus dibuat lebih 

mudah dan efisien. Bank Syariah Indonesia dapat meningkatkan 

efektivitas onboarding digital, menyederhanakan proses perpindahan 

rekening, atau menyediakan layanan asistensi perpindahan untuk 

mengurangi hambatan waktu dan tenaga yang dirasakan nasabah. 

C. Keterbatasan dan Saran 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, penelitian ini 

berfokus pada pengukuran switching intention, sehingga belum dapat 

menjelaskan perilaku perpindahan nasabah yang benar-benar terjadi secara 

aktual. Meskipun niat merupakan prediktor penting dalam menjelaskan 

perilaku, terdapat kemungkinan bahwa niat berpindah tidak selalu diikuti oleh 

tindakan nyata. Kedua, penelitian ini memusatkan perhatian pada faktor-faktor 

push, pull, dan mooring yang dirumuskan dalam model penelitian, sehingga 

masih dimungkinkan adanya faktor lain di luar model yang turut memengaruhi 

keputusan perpindahan nasabah, seperti faktor regulasi, kondisi finansial 

individu, atau pengaruh sosial yang lebih luas. Ketiga, objek penelitian 

difokuskan pada nasabah bank konvensional yang memiliki ketertarikan 

terhadap Bank Syariah Indonesia, sehingga hasil penelitian ini belum tentu 

sepenuhnya merepresentasikan seluruh populasi nasabah perbankan di 

Indonesia. 

Berdasarkan hasil penelitian, bank konvensional disarankan untuk 

melakukan perbaikan menyeluruh terhadap kualitas layanan yang diberikan 
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kepada nasabah. Hal ini penting karena rendahnya kualitas layanan, rendahnya 

kepuasan, dan rendahnya kepercayaan terbukti menjadi faktor pendorong 

utama perpindahan nasabah. Bank konvensional perlu meningkatkan kecepatan 

pelayanan, memperbaiki responsivitas dan ketepatan transaksi, serta 

memperkuat transparansi informasi agar nasabah merasa lebih aman dan 

dihargai. Selain itu, pengembangan layanan digital juga harus terus 

ditingkatkan agar tidak tertinggal dari bank syariah yang memiliki daya tarik 

digital lebih kuat. Bank konvensional juga perlu membangun hubungan yang 

lebih personal dengan nasabah melalui pendekatan pelayanan yang humanis, 

program loyalitas, serta komunikasi yang lebih terbuka. Dengan memperbaiki 

aspek-aspek tersebut, bank konvensional dapat meminimalkan risiko 

perpindahan nasabah dan mempertahankan keunggulan kompetitif di tengah 

meningkatnya persaingan industri perbankan. 

Berdasarkan temuan bahwa daya tarik layanan Bank Syariah Indonesia 

menjadi faktor penarik paling berpengaruh terhadap switching intention, Bank 

Syariah Indonesia disarankan untuk mempertahankan dan memperkuat 

keunggulan yang sudah dimiliki, terutama pada aspek kemudahan layanan 

digital, stabilitas aplikasi, dan diferensiasi layanan berbasis nilai syariah. Bank 

Syariah Indonesia  perlu terus berinovasi dalam pengembangan fitur teknologi, 

meningkatkan kualitas layanan frontliner, serta menjaga konsistensi 

pengalaman layanan agar sesuai dengan ekspektasi nasabah yang baru 

berpindah. Selain itu, karena switching cost menjadi hambatan terbesar bagi 

nasabah, Bank Syariah Indonesia perlu menyederhanakan proses perpindahan 
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rekening melalui fasilitas onboarding digital yang cepat dan asistensi bagi 

nasabah baru. Peningkatan literasi dan edukasi mengenai manfaat perbankan 

syariah juga diperlukan untuk memperkuat persepsi positif dan keunggulan 

kompetitif BSI di mata masyarakat. Dengan mempertahankan keunggulan dan 

terus meningkatkan kualitas layanan, Bank Syariah Indonesia dapat 

memperluas pangsa pasar serta menjadi pilihan utama bagi nasabah yang 

beralih dari bank konvensional. 
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