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Abstract

Background - The merger that was done by BUMN Islamic Banks in
Indonesia to form Bank Syariah Indonesia (BSI) has forced the
customers to switch to the new system. This switch may create
resistance. As this phenomenon is still new, therefore, there are still
very limited studies that investigate it.

Aim - This study is aimed to investigate factors that influence customer
switching intention to Bank Syariah Indonesia (BSI).

Design / Methodology / Approach — This study collected 106 respondents and the data is analyzed using
PLS-SEM. The purposive sampling technique is chosen by creating criteria for the sample, such as ex-Bank
Syariah Mandiri, BRI Syariah, and BNI Syariah customers who are forcedly switched to Bank Syariah
Indonesia (BSI).

Findings - This study shows that trust has a significant effect on satisfaction, but it does not influence
switching intention. Satisfaction is significantly influenced by service quality, but it has a negative effect on
switching intention. Interestingly, service quality also does not influence switching intention.

Conclusion - This study concludes that customer switching intentions are significantly influenced by
customer satisfaction, but not by trust and service quality.

Research Implication — The findings of this study are expected to be used by Bank Syariah Indonesia
(BSI) managers in designing a customer loyalty program. So that, the customers who are forcedly switched
can stay.

Limitations — Most of the respondents in this study are from Java Island. This unbalanced proportion might
affect the validity of the findings.
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Abstrak

Latar Belakang - Merger yang dilakukan Bank Syariah BUMN di Indonesia menjadi Bank Syariah
Indonesia (BSI) memaksa para nasabah untuk bermigrasi ke sistem yang baru. Perpindah ini dapat
menimbulkan resistensi. Fenomena baru ini masih belum banyak dikaji oleh peneliti di bidang
pemasaran dan perilaku konsumen.

Tujuan - Penelitian ini bertujuan untuk meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi niat berpindah
nasabah yang termigrasi paksa ke Bank Syariah Indonesia.

Desain / Metodologi / Pendekatan - Pada penelitian ini terdapat 106 responden. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah PLS-SEM, dengan menggunakan alat SmartPLS. Penelitian ini
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menggunakan teknik purposive sampling, dengan kriteria responden yakni seseorang yang dulu
merupakan nasabah Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah, namun termigrasi secara
paksa ke Bank Syariah Indonesia.

Hasil dan Pembahasan - Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan. Beda halnya dengan kepercayaan yang tidak berpengaruh terhadap niat
berpindah. Adapun kepuasan memiliki pengaruh secara negatif terhadap niat berpindah. Selanjutnya,
terdapat kualitas pelayanan yang berpengaruh positif terhadap kepuasan. Namun, kualitas pelayanan
tidak memiliki pengaruh terhadap niat berpindah.

Kesimpulan - Penelitian ini menyimpulkan bahwa niat berpindah nasabah dipengaruhi secara
signifikan oleh kepuasan nasabah, namun tidak dipengaruhi oleh kepercayaan dan kualitas
pelayanan.

Implikasi Penelitian - Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh manajer Bank Syariah
Indonesia (BSI) untuk mengembangkan program loyalitas nasabah, sehingga nasabah yang termigrasi
secara paksa bisa terus bertahan.

Keterbatasan Penelitian - Pada penelitian ini, yang menjadi keterbatasan adalah mayoritas responden

yang berasal dari Pulau Jawa.

Kata Kunci : Kepercayaan, Pelayanan, Kualitas, Niat, Berpindah, Syariah.

PENDAHULUAN
Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan
bank hasil merger dari tiga bank Syariah
milik Himbara, yaitu Bank Syariah Mandiri,
BRI Syariah, dan BNI syariah, yang baru
berdiri pada Februari 2021. Kebijakan
tersebut sesuai dengan Masterplan Ekonomi
dan Keuangan Syariah Indonesia (MEKSI)
2019-2024
2018),

pengembangan jasa keuangan syariah dan

(Komite Nasional Keuangan

Syariah, diantaranya melakukan
pengembangan industri halal. Kementerian
Republik (2021)

menyatakan bahwa merger bank syariah ini

Keuangan Indonesia
dapat mendorong pertumbuhan perbankan
syariah di Indonesia. Namun, adanya merger
tersebut membuat nasabah Bank Syariah
Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah
terpaksa harus bermigrasi ke Bank Syariah

Indonesia.

Beberapa nasabah mengeluhkan adanya
migrasi ke Bank Syariah Indonesia ini,
karena sama sekali tidak mendapat
pemberitahuan sebelumnya (Saori, 2021).
Bahkan salah satu nasabah di Tasikmalaya
mendatangi  pimpinan Bank = Syariah
Indonesia dan merobek buku rekening di
depan pimpinan bank. Ia melakukan hal
tersebut karena sama sekali tidak mendapat
pemberitahuan adanya migrasi dari BRI
Syariah ke Bank Syariah Indonesia dan ia
juga tidak puas dengan penjelasan dari
pihak bank.

Migrasi tersebut membuat transaksi
para nasabah menjadi terhambat. Indonesia
merupakan negara dengan mayoritas
penduduk yang memeluk agama Islam. Pada
tahun 2020, Indonesia menjadi negara
dengan penduduk Muslim terbesar di dunia

(Kusnandar, 2021). Untuk menghindari riba,

38

Copyright© Creative Commons Attribution 4.0 International License
Program Studi Manajemen Universitas Muhammadiyah Gresik Jawa Timur Indonesia


http://dx.doi.org/10.30587/manajerial.v10i1.4546

Jurnal Manajerial, Volume 10 Nomor 01 Tahun 2023
http://dx.doi.org/10.30587/manajerial.v10i1.4546

seseorang yang memeluk agama Islam
dengan religiulitas tinggi lebih memilih
menggunakan bank syariah (Ayun, 2016).
Maksud dari tambahan secara khusus ialah
tambahan yang diharamkan oleh syariat
Islam. Seorang nasabah bank pasti ingin
mendapat pelayanan yang bagus supaya
merasa puas dengan bank tersebut. Seperti
penelitian Janahi dan Al Mubarak (2017)
yang mengungkapkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah bank syariah.

Penelitian sebelumnya sudah banyak
meneliti tentang niat untuk berpindah,
namun itu merupakan penelitian mengenai
niat berpindah dari bank konvensional ke
bank syariah. Bukan penelitian mengenai
niat berpindah dari bank syariah ke bank
konvensional. Masih sangat sedikit
penelitian yang mengkaji mengenai niat
konsumen untuk berpindah dari Bank
Syariah Indonesia ke bank konvensional.
Seperti yang diteliti oleh Syah et al (2018).
Syah et al (2018) meneliti tentang nasabah
bank konvensional di Makassar yang
memiliki niat untuk berpindah ke bank
syariah. Berdasarkan permasalahan
penelitian yang telah diidentifikasi di atas,
maka peneliti merasa perlu untuk menguji
mengenai niat berpindah nasabah yang

termigrasi paksa ke Bank Syariah Indonesia.

P-ISSN : 2354-8592
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TINJAUAN PUSTAKA

Kepercayaan dan kepuasan

Kepercayaan dan kepuasan adalah dua hal
yang sangat berkaitan (Li€bana-Cabanillas et
al, 2013; Zhu et al, 2014). Menurut Lin dan
Wang (2006), kepercayaan merupakan faktor
yang sangat penting dalam kepuasan
pelanggan. Hubungan ini dapat dijelaskan
menggunakan teori S-O-R (Mehrabian dan
Russel, 1974), dimana respon sangat
dipengaruhi oleh stimulus dan organism.
Konteks dua variabel ini, kepercayaan
sebagai faktor organism dan kepuasan
sebagai faktor response. Hubungan antara
kepercayaan dan kepuasan ini juga telah
diteliti oleh penelitian sebelumnya. Liang et
al (2018) menemukan bahwa kepercayaan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan. Hidayat et al (2015) juga
melakukan penelitian mengenai hubungan
antara kepercayaan dan kepuasan dengan
hasil bahwa kepercayaan nasabah bank
syariah berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Kepercayaan dapat
berhubungan positif terhadap kepuasan
nasabah Bank Syariah Indonesia. Semakin
nasabah memiliki kepercayaan terhadap
Bank Syariah Indonesia, maka nasabah
cenderung merasa puas dengan bank
tersebut. Berdasarkan penjelasan tersebut,
penulis membuat hipotesis sebagai berikut:
H,. Kepercayaan nasabah berdampak positif
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah

Indonesia.
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Kepercayaan dan niat berpindah

Dalam konteks dua variabel ini, kepercayaan
termasuk sebuah sikap. Hubungan antara
kepercayaan dan niat berpindah juga dapat
dijelaskan S-O-R
(Mehrabian dan Russel, 1974). Hubungan

menggunakan  teori

antara kepercayaan dan niat berpindah ini
juga telah diteliti oleh peneliti sebelumnya.
Penelitian yang dilakukan oleh Liang et al
(2018)
tidak berpengaruh terhadap niat untuk

menemukan bahwa kepercayaan

berpindah, karena konsumen yang memiliki
niat untuk berpindah membutuhkan lebih
banyak informasi sebelum memutuskan
untuk pindah. Pada konteks penelitian ini,
kepercayaan nasabah dapat berdampak
negatif terhadap niat berpindah nasabah
Bank Syariah Indonesia. Hal ini karena
semakin nasabah memiliki kepercayaan
terhadap Bank Syariah Indonesia, maka
mereka cenderung ingin tetap menjadi
nasabah di bank tersebut dan tidak memiliki
niat untuk berpindah ke bank lain.
Berdasarkan penjelasan tersebut, maka
penulis membuat hipotesis sebagai berikut:
H». Kepercayaan nasabah berdampak negatif
terhadap niat berpindah nasabah Bank

Syariah Indonesia.

Kepuasan dan niat berpindah

Studi Shukla (2004) mengungkapkan bahwa
kepuasan memiliki hubungan langsung yang
kuat dengan niat berpindah. Teori Consumer
Switching Cost (Burnham et al., 2003)
menjelaskan bahwa

biaya pengalihan
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relasional merupakan biaya yang melibatkan
ketidaknyamanan psikologis atau emosional
seseorang. Pada konteks dua variabel ini,
jika pelanggan memiliki kepuasan yang
tinggi terhadap perusahaan, maka
pelanggan tetap ingin berada di perusahaan
tersebut dan tidak memiliki niat berpindah,
sehingga tidak perlu memikirkan biaya
pengalihan relasional. Hubungan antara
kepuasan dan niat berpindah sudah pernah
diteliti oleh peneliti sebelumnya. Penelitian
Liang et al (2018) menemukan bahwa
kepuasan memengaruhi niat konsumen
untuk berpindah. Hal ini didukung oleh
penelitian Calvo-Porral et al (2017) yang
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
memiliki  pengaruh  negatif signifikan
terhadap niat berpindah. Namun, dalam
penelitian Lehto et al (2015) ditemukan
bahwa  kepuasan tidak  berpengaruh
signifikan terhadap niat berpindah. Konteks
penelitian ini, kepuasan nasabah dapat
berdampak negatif terhadap niat berpindah
nasabah Bank Syariah Indonesia. Semakin
tinggi tingkat kepuasan nasabah, maka
semakin rendah niat nasabah untuk pindah
ke bank lain. Berdasarkan penjelasan
tersebut, maka penulis membuat hipotesis
sebagai berikut

Hi. Kepuasan nasabah berdampak negatif
terhadap niat berpindah nasabah Bank

Syariah Indonesia.
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Kualitas pelayanan dan kepuasan
(2015)

pelayanan memiliki hubungan yang sangat

Nilasari dan Istiatin kualitas

erat dengan kepuasan pelanggan, yaitu

kualitas memberikan suatu dorongan
kepada pelanggan untuk menjalani
hubungan yang kuat dengan suatu
perusahaan. Dalam jangka  panjang,

hubungan ini dapat membuat perusahaan

memahami  harapan dan  kebutuhan

pelanggan. Hubungan antara kualitas

pelayanan dan kepuasan ini juga telah
diteliti oleh penelitian sebelumnya milik Li et
al (2021) bahwa

efektif

menemukan  hasil

peningkatan kualitas pelayanan
dalam meningkatkan kepuasan konsumen.
Hasil tersebut sama dengan hasil penelitian
(2002) yang

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan

Sureshchandar et al

dan kualitas pelayanan sangat berkaitan,

peningkatan kualitas pelayanan akan
mengarah ke

pelanggan. Janahi dan Al Mubarak (2017)

peningkatan  kepuasan
meneliti tentang kualitas pelayanan bank
syariah terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
tersebut

penelitian menyatakan bahwa

kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah ketika nasabah
melakukan transaksi di bank syariah. Pada
konteks penelitian ini, kualitas pelayanan
dapat berhubungan  positif terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia.
Semakin tinggi kualitas pelayanan di Bank

Syariah Indonesia, maka nasabah cenderung
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memiliki kepuasan. Berdasarkan penjelasan
tersebut, maka penulis membuat hipotesis
sebagai berikut

Hs. Kualitas pelayanan berdampak positif
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah

Indonesia.

Kualitas pelayanan dan niat berpindah

Pada teori Consumer Switching Cost
(Burnham et al., 2003) dijelaskan bahwa
biaya peralihan prosedural merupakan biaya
yang melibatkan hilangnya waktu dan
tenaga. Dalam konteks dua variabel ini, jika
perusahaan memiliki kualitas pelayanan
yang baik, maka pelanggan tidak perlu
memikirkan biaya tersebut, sehingga
pelanggan tidak memiliki niat berpindah.
Hubungan antara kualitas pelayanan dan
niat berpindah ini telah diteliti oleh peneliti
sebelumnya. Kualitas pelayanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap niat
berpindah (Ariffin et al., 2018). Penelitian
Lehto et al (2015) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh negatif
terhadap niat berpindah. Hal ini didukung
oleh penelitian Kim (2019) yang mengatakan
bahwa meningkatnya kualitas pelayanan
membuat niat berpindah menjadi lebih
rendah. Namun, hasil dari penelitian Antén
et al (2007) menunjukkan bahwa kualitas
tidak

pelayanan yang kurang baik

berpengaruh  signifikan terhadap niat
berpindah. Kualitas pelayanan bank dapat
berdampak negatif terhadap niat berpindah

nasabah Bank Syariah Indonesia. Semakin
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tinggi kualitas pelayanan di Bank Syariah
Indonesia, maka semakin rendah niat
nasabah untuk berpindah ke bank lain.
Berdasarkan penjelasan tersebut, maka

penulis membuat hipotesis sebagai berikut:

[ Kepercayaan
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Hs. Kualitas pelayanan berdampak negatif
terhadap niat pindah nasabah Bank Syariah

Indonesia.

[ Kepuasan H Niat Berpindah ]

[Kualitas Pelayanan

Gambar 1. Model Penelitian

METODOLOGI PENELITAN

Penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan pendekatan kuantitatif. Objek
penelitian yang diangkat yaitu niat pindah
nasabah yang termigrasi paksa ke Bank
Syariah Indonesia. Teknik pengumpulan
data penelitian ini dilakukan dengan cara
menyebar kuesioner secara online, dan
disebar di seluruh Indonesia. Penyebaran
kuesioner online dilakukan melalui beberapa
media sosial seperti WhatsApp, LINE,
Instagram, dan Twitter. Teknis penyebaran
kuesioner melalui WhatsApp dan LINE
dilakukan dengan cara membagikan link
kuesioner ke pesan pribadi maupun grup.
Teknis melalui

penyebaran  kuesioner

Instagram dilakukan dengan cara

mengunggah link kuesioner di fitur
Instagram story. Terakhir, teknis
penyebaran kuesioner melalui Twitter

dilakukan dengan cara membuat tweet yang

berisikan link kuesioner.

Populasi dan sampel

Populasi pada penelitian ini ialah nasabah
Bank Syariah Mandiri, nasabah BRI Syariah,
dan nasabah BNI Syariah di Indonesia yang
termigrasi secara paksa ke Bank Syariah
Indonesia. Pada penelitian ini, peneliti perlu
melakukan metode sampling karena
nasabah Bank Syariah Mandiri, nasabah BRI
Syariah, dan nasabah BNI Syariah di
Indonesia yang termigrasi secara paksa ke
Bank Syariah Indonesia merupakan subjek
penelitian yang luas. Metode sampling yang
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digunakan dalam penelitian adalah metode
sampling non-probabilitas dengan teknik
sampling.

purposive Teknik purposive

sampling merupakan teknik penilaian
sampling dengan cara menentukan kriteria
responden. Kriteria  responden  pada
penelitian ini adalah seseorang yang dulu
merupakan nasabah Bank Syariah Mandiri,
BRI Syariah, dan BNI Syariah, namun
termigrasi secara paksa ke Bank Syariah
Indonesia. Responden tidak harus beragama
Islam dan tidak mencakup batasan umur
tertentu. Shukla (2020), sampel adalah unit-
unit yang dipilih dari populasi, dan
karakteristik sampel harus sama dengan
(1975)

memiliki pendapat bahwa jumlah sampel

karakteristik populasi. Roscoe
yang tepat dapat dihitung dengan rumus 5 x
jumlah item untuk minimal sampel dan 10 x

jumlah item untuk maksimal sampel.

Definisi operasional dan pengukuran

Kepercayaan adalah persepsi konsumen
terhadap lingkungan institusional yang
konsumen dalam

membuat nyaman

bertransaksi, termasuk struktur dan
peraturan yang ada dalam institusi tersebut
(Liang et al., 2018). Secara operasional,
kepercayaan merupakan persepsi nasabah
terhadap Bank Syariah Indonesia yang dapat
membuat nasabah merasa nyaman dalam
bertransaksi. Adapun item pengukuran yang
digunakan dalam penelitian ini diadopsi dari
(2018). Item

penelitian Liang et al

pengukuran dapat dilihat pada tabel 1.

P-ISSN : 2354-8592
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Kepuasan menurut Anton et al (2007)
adalah perasaan emosional yang muncul
saat terpenuhinya kinerja produk atau
layanan yang diharapkan. Secara
operasional, kepuasan merupakan perasaan
emosional nasabah yang muncul ketika
Bank Syariah Indonesia dapat memenuhi
harapannya. Adapun item pengukuran yang
digunakan dalam penelitian ini diadopsi dari
Alam dan Al-Amri (2020) yang dapat dilihat
pada tabel 2.

Ariffin et al (2018), niat berpindah adalah
intensi

perilaku konsumen yang

menunjukkan apakah akan tetap
menggunakan jasa perusahaan saat ini
ataukah berpindah ke perusahaan lain.
Secara operasional, niat berpindah
merupakan intensi yang ditunjukkan oleh
nasabah, apakah akan tetap menjadi
nasabah Bank Syariah Indonesia ataukah
memilih untuk berpindah ke bank lain.
Adapun item pengukuran yang digunakan
dalam penelitian ini diadopsi dari Ariffin et al
(2018) dan Calvo-Porral et al (2017). Item

pengukuran dapat dilihat dari tabel 3.

Metode Pengujian

Metode pengujian dalam PLS-SEM terdiri
dari dua yaitu pengujian model dan estimasi
model. Pengujian model dibagi menjadi
pengujian inner model (model dalam) dan
outer model (model luar). Kesesuaian model
(goodness-of-fit) untuk kedua  model
pengujian memiliki indikator tersendiri.

Untuk pengujian outer model (model luar),
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indikatornya adalah dengan menggunakan
Average Variance Extracted (AVE), Square
Roots AVE, Cross Loadings, Cronbach Alpha
(CA) dan Composite Reliability (CR). Adapun
untuk inner model

(model  dalam),

P-ISSN : 2354-8592
E-1SSN : 2621-5055

kesesuaian model diukur dengan R-Square
dan Q2 Predictive Relevance. Selanjutnya,
estimasi model dilakukan dengan metode

PLS Bootstrapping.

Tabel 1
Item Pengukuran Kepercayaan Nasabah Bank Syariah Indonesia

(J'I-POJI\)H

Item
Saya percaya kepada Bank Syariah Indonesia.
Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia konsisten dalam menjaga kualitas pelayanannya.
Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia akan memberi yang terbaik untuk nasabahnya.
Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia peduli terhadap nasabahnya.
Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia dapat diandalkan.

Tabel 2
Item Pengukuran Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia

:PPJ!\J'—‘

Item
Saya merasa puas dengan pelayanan keuangan Bank Syariah Indonesia.
Saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia.
Saya merasa puas dengan respon karyawan Bank Syariah Indonesia.
Saya tidak berpikir untuk meninggalkan Bank Syariah Indonesia.

Tabel 4.
Item Pengukuran Niat Berpindah Nasabah Bank Syariah Indonesia

Saya berniat untuk pindah ke bank lain.

SR Rl R o

HASIL DAN PEMBAHASAN

Profil Responden

Penelitian ini mendapatkan 106 responden.
Kuesioner penelitian dibuat menggunakan
Google Form. Kriteria responden pada
penelitian ini yaitu nasabah Bank Syariah
Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah yang

termigrasi menjadi nasabah Bank Syariah

Saya membutuhkan pelayanan dari bank lain.

Saat ini saya merasa ingin menghentikan semua pelayanan saya di Bank Syariah Indonesia.
Orang-orang di sekitar saya akan setuju bila saya pindah dari Bank Syariah Indonesia.
Saya merasa menyesal telah menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia.

Indonesia. Responden yang merupakan
nasabah Bank Syariah Indonesia tetapi
bukan karena termigrasi, datanya tidak

dipakai dan dihilangkan. Secara
keseluruhan responden dalam penelitian ini
(100%).

penelitian didominasi oleh orang dewasa

beragama  Islam Responden

yang berusia 21-30 tahun dengan jumlah 68
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responden (64%), kemudian 15 responden
berusia lebih dari 50 tahun (14%), 14
responden berusia 31-40 tahun (13%), 7
responden berusia 41-50 tahun (7%), dan
hanya 2 responden yang berusia di bawah 20
tahun (2%). Sejumlah 42 reponden (40%)
berstatus menikah dan 64 responden (60%)
berstatus single.

Latar belakang pendidikan juga menjadi
karakteristik responden dalam penelitian ini.
Responden dengan latar belakang
pendidikan S1 mendominasi dengan jumlah
70 responden (66%). Selanjutnya, orang
dengan latar belakang pendidikan SMA dan
S2 memiliki jumlah yang sama, yaitu 15
responden (14%), sisanya berlatar belakang
pendidikan D3 dengan jumlah 4 responden
(4%) dan latar belakang S3 yang berjumlah 2
responden (2%). Pulau Jawa dan sekitarnya

menjadi dominasi daerah asal responden

dalam penelitian ini, dengan jumlah 90

responden (85%). Kemudian, ada 12
responden (11%) ©berasal dari Pulau
Sumatera dan sekitarnya. Sejumlah 2
responden (2%) berasal dari Pulau

Kalimantan dan sekitarnya. Responden yang
berasal dari Pulau Bali dan Pulau Sulawesi
memiliki jumlah yang sama, sejumlah satu
responden (1%). Data profil responden dapat

dilihat pada tabel 5.

Pengujian Model
Model)

Penelitian ini diukur dengan uji validitas dan

Pengukuran (Outer

reliabilitas masing-masing variabel, yaitu
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kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan,
dan niat berpindah. Proses uji validitas dan
reliabilitas pada penelitian ini dilakukan

menggunakan SmartPLS.

Uji Validitas

Penelitian ini menggunakan dua jenis uji
validitas, yaitu uji validitas konvergen dan
diskriminan. Average Variance Extracted
(AVE) dan Loading Factor merupakan dua hal
yang perlu diperhatikan dalam uji validitas
konvergen. Hasil penelitian akan dikatakan
valid jika jumlah nilai Average Variance
Extracted (AVE) minimal 0.50 (Hair et al.,
2017). Hasil dari outer loadings dapat dilihat
pada tabel 6. Hasil outer loadings yang
tercantum pada tabel 6 memperlihatkan
bahwa setiap item variabel
memiliki nilai di atas 0.50. Variabel KP
memiliki nilai di atas 0.80. Variabel TN, KN,

dan NP memiliki nilai di atas 0.70.

penelitian

Kesimpulan dari nilai yang tercantum pada
tabel 7 tersebut yaitu semua variabel pada
penelitian ini dapat dikatakan valid.

Hasil Average Variance Extracted pada
tabel 7 juga memperlihatkan bahwa setiap
variabel penelitian memiliki nilai di atas
0.50, yang berarti hasil dari uji Average
Variance Extracted semua variabel penelitian
ini valid. Kesimpulan dari uji validitas
konvergen menyatakan bahwa seluruh
variabel pada penelitian ini valid secara
konvergen. Tabel 8 menunjukkan hasil uji
tersebut

validitas diskriminan. Hasil

menunjukkan bahwa nilai variabel yang
45
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terletak di atas lebih besar dibanding nilai
variabel di bawahnya,

dikatakan

sehingga dapat
bahwa hasil uji validitas

diskriminan baik. Seperti variabel
kepercayaan yang bernilai 0.811 lebih besar
dibanding variabel kepuasan yang berada di
bawahnya dengan nilai 0.728. Begitu pula
dengan variabel kepuasan memiliki nilai
0.845 lebih besar dibanding variabel di
bawahnya yaitu kualitas pelayanan yang
memiliki nilai 0.743. Berdasarkan kriteria
dari Fornell dan Larcker (1981), maka
kesimpulan dari penjelasan mengenai uji
validitas diskriminan ini yaitu seluruh
variabel pada penelitian ini valid secara

diskriminan.

Uji Reliabilitas

Uji  reliabilitas  pada
Cronbach

penelitian  ini
menggunakan Alpha dan
Composite Reliability sebagai parameter
pengukuran. Hasil pengukuran akan
dikatakan reliabel jika nilai lebih besar dari
0.70 (Hair et al., 2017). Hasil dari Cronbach
Alpha dan Composite Reliability pada
penelitian ini dapat dilihat pada tabel 9. Data
pada tabel 9 menunjukkan nilai Cronbach
Alpha dan

Composite Reliability dari

penelitian ini. Cronbach Alpha variabel
kepercayaan memiliki nilai 0.870, nilai

variabel kepuasan 0.866, variabel kualitas

pelayanan 0.833, dan variabel niat
berpindah memiliki nilai 0.889. Nilai
Composite  Reliability = untuk  variabel
kepercayaan  bernilai 0.906, variabel
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kepuasan bernilai 0.909, variabel kualitas
0.900, dan variabel niat

0.919. Hasil

pelayanan
berpindah memiliki nilai
tersebut memperlihatkan bahwa setiap
variabel pada penelitian memiliki nilai
Cronbach Alpha dan Composite Reliability
lebih besar dari 0.70 yang berarti reliabel.

Pengujian Model Struktural (Inner Model)
Koefisien Jalur (Path Analysis)

Koefisien jalur merupakan wuji hipotesis
berdasarkan P-Value dan T-Value. Hipotesis
dikatakan diterima apabila P-Value memiliki
nilai lebih kecil dari 0.05 dan T-Value
memiliki nilai yang lebih besar dari 1.96.
Hasil koefisien jalur dalam penelitian ini
dapat dilihat pada tabel 10. Tabel 10
menunjukkan  hasil hipotesis  dalam
penelitian ini. Dapat dilihat pada data bahwa
H1, H3, dan H4 didukung. Hasil H1
menunjukkan bahwa kepercayaan
berpengaruh positif signifikan terhadap
(B=0.401, P-Value=0.000, T-

Value=4.516), yang memiliki arti bahwa

kepuasan

tingginya tingkat kepercayaan memengaruhi
tinggi tingkat kepuasan. Selanjutnya, tabel
memaparkan hasil H3 bahwa kepuasan
berpengaruh secara negatif signifikan
terhadap niat berpindah seseorang (B=-
0.468, P-Value=0.001, T-Value=3.336). Hal
ini mengindikasikan apabila semakin tinggi
tingkat kepuasan seseorang, maka semakin

rendah niat orang tersebut untuk berpindah.

Adapun  kualitas pelayanan memiliki
pengaruh  positif signifikan  terhadap
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kepuasan (=0.454, P-Value=0.000, T-
Value=5.558), artinya semakin baik kualitas
pelayanan maka semakin tinggi tingkat
kepuasan seseorang. Berbeda dengan H2
dan HS yang mendapat hasil hipotesis tidak
didukung. Kepercayaan tidak memiliki
pengaruh terhadap niat pindah seseorang
(B=0.038, P-Value=0.749, T-Value=0.320).
Sama halnya dengan kualitas pelayanan
suatu perusahaan juga tidak berpengaruh
terhadap niat seseorang untuk berpindah

(3=0.027, P-Value=0.821, T-Value=0.227).

Koefisien Determinasi (R Square)

Koefisien Determinasi (R-Square) merupakan
suatu uji yang digunakan untuk mengetahui
seberapa besar variabel dependen
dipengaruhi oleh variabel independen. Suatu
variabel dapat dikatakan baik apabila
memiliki nilai R-Square antara nol sampai
dengan satu. Hasil R-Square dalam
penelitian ini dapat dilihat pada tabel 11.
Data pada tabel 11 menunjukkan hasil
koefisien determinasi (R-Square) dalam
penelitian ini. Tabel tersebut menjelaskan
bahwa nilai R-Square pada variabel
kepuasan sebesar 0.629, sehingga memiliki
arti bahwa kepuasan nasabah Bank Syariah
Indonesia dipengaruhi oleh kepercayaan
nasabah dan kualitas pelayanan Bank
Syariah Indonesia sebesar 62,9% dan 37,1%
dipengaruhi oleh faktor lain. Selanjutnya,
variabel niat berpindah memiliki nilai R-

Square sebesar 0.178, yang memiliki arti
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bahwa niat berpindah nasabah Bank

Syariah  Indonesia  dipengaruhi  oleh
kepercayaan nasabah, kepuasan nasabah,
dan kualitas pelayanan Bank Syariah
Indonesia sebesar 17.8%, kemudian sisanya

dipengaruhi oleh faktor lain.

Predictive Relevance / Blindfolding (Q-
Square)

Predictive Relevance (Q-Square) merupakan
suatu uji yang digunakan untuk mengetahui
seberapa  besar variabel independen
memengaruhi variabel dependen. Variabel
dapat dikatakan baik apabila memiliki nilai
lebih besar dari nol (Hair et al., 2017).
Semakin tinggi nilai Q-Square, maka data
semakin baik. Hasil Q-Square dalam
penelitian ini dapat dilihat pada tabel 12.
Berdasarkan data yang diperolah pada tabel
12, variabel kepuasan memiliki nilai Q-
Square sebesar 0.433, sehingga dapat
dijelaskan bahwa variabel kepuasan telah
diprediksi sebesar 43.3% oleh variabel
kepercayaan dan variabel kualitas
pelayanan. Selanjutnya, data menunjukkan
variabel niat berpindah memperoleh nilai Q-
Square sebesar 0.111 yang memiliki arti
berpindah telah

bahwa variabel niat

diprediksi oleh variabel kepercayaan,
kepuasan, dan kualitas pelayanan sebesar

11.1%.
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Tabel 5
Profil Responden

. Jumlah Persentase

Agama

Islam 106 100%
Usia

< 20 tahun 2 2%
21-30 tahun 68 64%
31-40 tahun 14 13%
41-50 tahun 7 7%
> 50 tahun 15 14%
Status Pernikahan

Single 64 60%
Menikah 42 40%
Latar Belakang Pendidikan

SMA atau setara 15 14%
D3 atau setara 4 4%
S1 atau setara 70 66%
S2 atau setara 15 14%
S3 atau setara 2 2%
Asal Daerah

Pulau Sumatera dan sekitarnya 12 11%
Pulau Jawa dan Sekitarnya 90 85%
Pulau Kalimantan dan Sekitarnya 2 2%
Pulau Bali dan sekitarnya 1 1%
Pulau Sulawesi dan sekitarnya 1 1%

Sumber : Hasil olah data penelitian (2022)

Tabel 6
Outer Loadings

Komponen
Paramgter Kualitas g i

KP1 0.850

KP2 0.878

KP3 0.868

TN1 0.777

TN2 0.846

TN3 0.821

TN4 0.773

TNS 0.836

KN1 0.907
KN2 0.886
KN3 0.788
KN4 0.792
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Komponen
Farameter Kualitas q q
Diuji Pelayanan Kepercayaan Kepuasan Niat Pindah
NP1 0.886
NP2 0.755
NP3 0.863
NP4 0.843
NP5 0.812

Sumber : Hasil olah data penelitian (2022)

Tabel 7
Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Penelitian Nilai (AVE) |

Kepercayaan 0.658
Kepuasan 0.714
Kualitas Pelayanan 0.749
Niat Berpindah 0.694

Sumber : Hasil olah data penelitian (2022)

Tabel 8
Validitas Diskriminan

Variabel Penelitian Kepercayaan Kepuasan PI:; ?fif:n Berl;;i‘:iah
Kepercayaan 0.811
Kepuasan 0.728 0.845
Kualitas Pelayanan 0.721 0.743 0.866
Niat Berpindah -0.284 -0.420 -0.294 0.833
Sumber : Hasil olah data penelitian (2022)
Tabel 9
Cronbach Alpha dan Composite Reliability
Variabel Penelitian Cronbach Alpha Composite Reliabilit
Kepercayaan 0.870 0.906
Kepuasan 0.866 0.909
Kualitas Pelayanan 0.833 0.900
Niat Berpindah 0.889 0.919
Sumber : Hasil olah data penelitian (2022)
Tabel 10
Koefisien Jalur
Koefisien .
Hubungan P-Value T-Value Kesimpulan
Jalur
TN -> KN 0.401 0.000 4.516 H1 didukung
TN -> NP 0.038 0.749 0.320 H2 tidak didukung
KN -> NP -0.468 0.001 3.336 H3 didukung
KP -> KN 0.454 0.000 5.558 H4 didukung
KP -> NP 0.027 0.821 0.227 HS5 tidak didukung

Catatan: TN = Kepercayaan; KN = Kepuasan; KP = Kualitas Pelayanan; NP = Niat Berpindah
Sumber : Hasil olah data penelitian (2022)
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Tabel 11
Koefisien Determinasi
R-Square
R-Square Adiusted
Kepuasan 0.629 0.622
Niat Berpindah 0.178 0.154

Sumber : Hasil olah data penelitian (2022)

Tabel 12
Predictive Relevance

\ Q Square \

Kepuasan
Niat Berpindah

0.433
0.111

Sumber : Hasil olah data penelitian (2022)

TN

-
TNZ 16.420
22.202 T
TNZ +17.048 —
o 14702
TNA 23.165
Kepercayaan
TNS
4516 0.320
NP1
KN
- 25.960 MNEZ2
KN2 ,_ig'g__’:.g 127837
¢10:786: | —19.376 NP3
KN3 18608 16.906
o 17.779 NP4
KN4 Kepuasan MNiat Berpindah
MNasabah NP5
5.558 0.227
KP2
*37 646
KP3 +28.510—]
26766
KP1
Kualitas
Pelayanan
Gambar 2. Model Penelitian PLS Algorithma
Pembahasan nasabah Bank Syariah Indonesia

Berdasarkan hasil pengujian pada penelitian
ini, hubungan antara kepercayaan dan
kepuasan dinyatakan didukung. Hubungan

antara kepercayaan dan kepuasan

memperoleh nilai koefisien jalur sebesar
0.401, dengan P-Value lebih kecil dari 0.05
dan T-Value lebih besar dari 1.96, sehingga
dikatakan bahwa

dapat kepercayaan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia,
yang memiliki arti bahwa semakin tinggi
kepercayaan mnasabah terhadap Bank
Syariah Indonesia maka semakin tinggi pula
tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah

Indonesia.
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Hasil penelitian ini didukung oleh
penelitian Liébana-Cabanillas et al (2013)
dan Zhu et al (2014) yang mengatakan
bahwa kepercayaan dan kepuasan
merupakan dua hal yang sangat berkaitan.

Penelitian ini juga didukung oleh penelitian

terdahulu yang  menyatakan  bahwa
kepuasan nasabah bank syariah
dipengaruhi secara signifikan oleh

kepercayaan nasabah (Hidayat et al., 2015).
Namun, hasil pada penelitian ini bertolak
belakang dengan penelitian milik Liang et al
(2018)

mengatakan bahwa tidak ada pengaruh

dengan konteks Airbnb yang

antara kepercayaan dan kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian dapat berbeda
karena adanya perbedaan mayoritas
responden. Pada penelitian Liang et al
(2018), mayoritas responden berusia 46
tahun atau lebih (31,9%), yang biasanya
seseorang dengan usia tersebut tidak bisa
langsung percaya maupun merasa puas saat
melihat ulasan di aplikasi AirBnB.

Selain itu, penelitian ini menemukan
hasil bahwa hubungan antara kepercayaan
dan niat berpindah tidak didukung. Artinya,
kepercayaan nasabah  Bank  Syariah
Indonesia tidak berpengaruh terhadap niat
berpindah nasabah. Temuan ini sesuai
dengan hasil penelitian Liang et al (2018).
Hasil yang tidak signifikan ini dapat
diartikan bahwa niat berpindah nasabah
tidak berarti disebabkan oleh

ketidakpercayaan nasabah terhadap
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kualitas pelayanan atau kinerja bank,
melainkan oleh ketidakpercayaan terhadap
sisi syariah yang ditawarkan oleh
perbankan. Saat ini, masyarakat Muslim di
Indonesia sangat sensitif dengan isu riba
dalam produk perbankan dan keuangan Aji
et al (2020). Sehingga, masyarakat lebih
mementingkan kepercayaan terhadap aspek
ini dibanding aspek lainnya. Penelitian
selanjutnya sangat disarankan untuk
mengkaji kembali kepercayaan dari aspek
syariah terhadap niat berpindah nasabah.
Selanjutnya, penelitian ini mendukung
hubungan antara kepuasan dan niat
berpindah. Hasil penelitian ini didukung oleh
kajian Calvo-Porral et al (2017). Temuan ini
juga dikuatkan oleh teori Consumer
Switching Cost dari Burnham et al (2003).
Pada konteks penelitian ini, apabila nasabah
merasakan kepuasan terhadap Bank
Syariah Indonesia, maka nasabah tidak
memiliki niat untuk berpindah ke bank lain,
karena ingin tetap menjadi nasabah Bank
Syariah Indonesia, sehingga tidak perlu
memikirkan adanya switching cost. Selain
itu, penelitian ini juga mendukung
hubungan antara kualitas pelayanan dan
kepuasan. Jadi, dapat dikatakan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan Bank
Syariah Indonesia, maka semakin tinggi
tingkat kepuasan nasabah bank tersebut.
Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian
Li et al (2021), Anwar dan Goso (2016), dan

Janahi dan Al Mubarak (2017). Apabila
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ditinjau dari profil responden, benar jika

hubungan antara variabel kualitas

pelayanan dan  kepuasan  didukung.
Mayoritas responden memiliki latas belakang
pendidikan sarjana (66%) dan berusia 21-30
tahun (64%). Biasanya, seseorang dengan
rentang usia ini sedang dalam tahap ingin
memberi yang terbaik untuk diri mereka.
Apalagi jika memiliki pendidikan yang baik,
mereka ingin mendapat kualitas pelayanan
terbaik dari Bank Syariah Indonesia, dan
ketika mereka sudah merasa mendapatkan
kualitas pelayanan terbaik, maka tingkat
kepuasan mereka terhadap Bank Syariah
Indonesia meningkat.

Seseorang tentunya ingin mendapat
kualitas pelayanan yang baik dari
perusahaan jasa yang mereka pakai,
termasuk perusahaan perbankan. Nasabah
Bank Syariah Indonesia tentu ingin
mendapatkan kualitas pelayanan yang baik
untuk meyakinkan bahwa Bank Syariah
Indonesia merupakan pilihan yang tepat
untuk dirinya dalam hal perbankan.
Sulestyono (2021), Bank Syariah Indonesia
memang sedang memperkuat kualitas
pelayanannya, karena bagi bank syariah,
kualitas pelayanan berperan penting dalam
mempertahankan nasabah yang sudah ada
(Wang et al., 2003). Kemudian, penelitian ini
mendapati satu temuan lainnya yang cukup
menarik karena tidak mendukung
hubungan antara kualitas pelayanan dan

niat berpindah. Responden tetap ingin
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berpindah ke bank lain meskipun mereka
mempersepsikan pelayanan yang baik dari
Bank Syariah Indonesia. Temuan ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
saja tidak cukup untuk membuat nasabah
bertahan. Hal ini dapat berkaitan dengan
sendiri,

reputasi dari perbankan itu

khususnya reputasi syariah. Namun
demikian, argumentasi ini memerlukan
investigasi lebih lanjut. Untuk itu, penelitian
berikutnya sangat disarankan menguji peran
dalam

reputasi mempengaruhi niat

berpindah nasabah.

KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa niat
berpindah nasabah dipengaruhi secara
signifikan oleh kepuasan nasabah, namun

tidak dipengaruhi oleh kepercayaan dan

kualitas pelayanan. Temuan dalam
penelitian ini menyimpulkan adanya
hubungan  signifikan antara kualitas

pelayanan dan kepuasan nasabah. Dari
temuan ini didapatkan potensi mediasi
kepuasan nasabah pada hubungan kualitas
pelayanan dan niat berpindah. Penelitian
selanjutnya diharapkan dapat melakukan
investigasi selanjutnya. Selain itu, penelitian
untuk

berikutnya juga disarankan

mengeksplorasi peran reputasi untuk
menjelaskan hubungan yang tidak signifikan
antara kualitas pelayanan dan niat untuk

berpindah.
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KETERBATASAN PENELITIAN

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah
mayoritas responden berasal dari Pulau
Jawa. Jumlah responden yang berasal dari
Pulau Jawa sangat kontras  jika
dibandingkan dengan responden dari pulau
lain di Indonesia. Responden berasal dari
Pulau Jawa berjumlah 90

kedua

responden,

sedangkan diurutan adalah
responden yang berasal dari Pulau Sumatera
hanya berjumlah 12 responden. Selain itu,
responden juga didominasi oleh responden
dengan usia 21-30 tahun, sedangkan urutan
kedua merupakan responden yang berusia di
atas 50 tahun dengan jumlah 15 responden.
Jarak antar jumlah responden tersebut
disebabkan oleh

penyebaran kuesioner yang kurang merata.

terlalu  jauh yang

Hasil pengujian R-Square dari variabel niat

berpindah pada penelitian ini dinilai kurang

DAFTAR PUSTAKA
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memuaskan  karena  mendapat nilai
mendekati 0, yaitu 0.178. Pengujian Q-
Square kedua variabel juga dinilai kurang
memuaskan, karena mendapat nilai hampir
mendekati batas minimal yaitu 0.111 untuk
variabel niat berpindah dan 0.433 untuk
variabel kepuasan, sehingga belum bisa
menjelaskan dengan baik hubungan antar

variabel.
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