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ABSTRAK

Judul : Analisis Determinasi Customers Switching
Behavior Bank Konvensional ke Bank
Syariah di Jawa Tengah dengan Customers
Switching Intention Sebagai Variabel
Intervening

Penulis : Shovia Indah Firdiyanti

NIM  : 2005028007

Penelitian ini menggunakan gabungan dua teori
yaitu theory reasoned action (TRA) dan/atau push-pull-
mooring (PPM). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh religious attitude, subjective norm dan alternative
attractiveness terhadap customers switching intention serta
pengaruh religious attitude, subjective norm dan alternative
attractiveness terhadap customers switching behavior melalui
customers switching intention.

Metode penelitian yang digunakan adalah
kuantitatif. Penelitian ini menggunakan data primer yang
disebarkan kepada responden dengan teknik purposive
sampling. Populasi pada penelitian ini yaitu nasabah bank
syariah yang sebelumnya pernah menjadi nasabah bank
konvensional di Jawa Tengah yang beragama Islam. Sampel
yang digunakan sebesar 100 data yang diperoleh melalui
penyebaran kuesioner dengan pertanyaan tertutup. Penelitian
ini menggunakan teknik analisis SEM (Structural Equation
Modelling) dengan softwere Smart-PLS.

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa
religious attitude, subjective norm, dan alternative
attractiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customers switching intention pada nasabah bank syariah.
Customers switching intention berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customers switching behavior pada
nasabah bank syariah. Religious attitude dan subjective norm
berpengaruh terhadap customers switching behavior melalui

vii



customers switching intention. Alternative attractiveness tidak
berpengaruh terhadap customers switching behavior melalui
customers switching intention. Daya tarik alternatif yang
diberikan bank syariah hanya mampu mempengaruhi niat
tetapi tidak perilaku seseorang untuk berpindah dan
bertransaksi di bank syariah. Bank syariah perlu memberikan
layanan, fasilitas, serta produk yang lebih menguntungkan
dibandingkan dengan bank konvensional agar mampu
meningkatkan kemungkinan nasabah Bank Konvensional
untuk berpindah ke Bank Syariah.

Kata Kunci: Religious Attitude, Subjective Norm, Alternative
attractiveness, Customers Switching Intention, Customers
Switching Behavior
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ABSTRACT

This study uses a combination of two theories,
namely theory reasoned action (TRA) and/or push-pull-
mooring (PPM). This study aims to determine the effect of
religious attitude, subjective norm and alternative
attractiveness on customers switching intention and the effect
of religious attitude, subjective norm and alternative
attractiveness on customers switching behavior through
customers switching intention.

The research method used is quantitative. This study
uses primary data distributed to respondents with purposive
sampling technique. The population in this study are Islamic
bank customers who have previously been customers of
conventional banks in Central Java who are Muslim. The
sample used is 100 data obtained through distributing
guestionnaires with closed questions. This research uses SEM
(Structural Equation Modeling) analysis technique with
Smart-PLS software.

The results of hypothesis testing indicate that
religious attitude, subjective norm, and alternative
attractiveness have a positive and significant effect on
customers switching intentions on Islamic bank customers.
Customers switching intention has a positive and significant
effect on customers switching behavior in Islamic bank
customers. Religious attitude and subjective norm affect
customers switching behavior through customers switching
intention. Alternative attractiveness has no effect on
customers switching behavior through customers switching
intention. The attractiveness of alternatives given by Islamic
banks is only able to influence the intention but not the
behavior of a person to move and transact at Islamic banks.
Islamic banks need to provide services, facilities, and products
that are more profitable than conventional banks in order to



increase the possibility of Conventional Bank customers to
switch to Islamic Banks.

Keywords: Religious Attitude, Subjective Norm, Alternative
attractiveness, Customers Switching Intention, Customers
Switching Behavior
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Persaingan bisnis diantara perusahaan sejenis
semakin kompetitif. Semakin berkembangnya transaksi
keuangan  menyebabkan  berkembangnya  pengelolaan
keuangan masyarakat. Perkembangan tersebut tidak terlepas
dari tuntutan era digital yang serba instan. Perusahaan jasa
keuangan senantiasa berlomba memperkenalkan produk
unggulan dan beragam yang tidak lain bertujuan untuk
memperoleh daya tarik masyarakat. Adapun jenis industri jasa
keuangan meliputi industri perbankan, pasar modal serta
industri kuangan non-bank yang terdiri dari perusahaan
asuransi, perusahaan dana pensiun, perusahaan pembiayaan
serta perusahaan pegadaian (Otoritas Jasa Keuangan, 2016).

Peran industri perbankan sangatlah besar dalam
menggerakkan roda perekonomian suatu negara. Bank
merupakan lembaga perantara keuangan atau biasa disebut
dengan financial intermediary (Muhamad, 2014). Sebagai
lembaga perantara keuangan, salah satu peran nyata bank
adalah menghimpun dana masyarakat yang kelebihan dana
kemudian menyalurkan dana tersebut kepada masyarakat yang
yang membutuhkan dana berupa pembelian barang atau

pembiayaan modal usaha melalui usaha mikro, kecil dan



menengah (Fahrial, 2018). Dalam operasionalnya, Indonesia
menerapkan dua sistem bank yang berbeda (dual banking
system) yaitu sistem bunga pada perbankan konvensional dan
sistem bagi hasil pada perbankan syariah. Kelahiran bank
syariah sebagai salah satu solusi alternatif terhadap persoalan
pertentangan antara bunga bank dengan riba yang diresmikan
setelah adanya revisi UU Perbankan No.7 Tahun 1992 menjadi
UU Perbankan No.10 Tahun 1998.

Perkembangan ekonomi Islam menjadi peluang bagi
negara berkembang untuk meningkatkan perekonomian suatu
negara. Perbankan syariah di Indonesia sedang berada di
puncak popularitas seiring dengan mayoritas masyarakatnya
yang beragama Islam. Menurut data hingga saat ini terdapat
sekitar 198 bank syariah di Indonesia yang terdiri dari 15 Bank
Umum Syariah (BUS), 19 Unit Usaha Syariah (UUS) dan 164
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) (Otoritas Jasa
Keuangan, 2021). Perkembangan industri perbankan syariah di
Indonesia memberikan tantangan tersendiri bagi para pelaku
industri perbankan syariah agar eksistensinya tetap terjaga. Hal
ini dikarenakan perbankan konvensional masih mendominani
industri perbankan di Indonesia. Pangsa pasar atau market
share bank syariah di Indonesia sendiri masih tergolong kecil

meskipun mayoritas masyarakatnya beragama Islam.



Tabel 1.1
Market Share Perbankan di Indonesia

Aset Industri (Rp Market Share (%)
Triliun)

Tahun [ BUS, Bank Bank Bank

o] i Syariah | Konvensional
BPRS | (BUK, y
BUS, dan
BPR/S)

2012 | 199,71 4.360,48 4,58 95,32

2013 | 248,11 5.089,97 4,89 95,11

2014 | 278,90 4.750,51 4,85 95,15

2015 | 304,00 6.229,50 4,88 95,12

2016 | 365,60 6.859,28 5,33 94,67

2017 | 405,30 7.282,19 5,57 94,43

2018 | 489,69 8.220,68 5,96 94,04

2019 | 499,34 8.392,88 5,95 94,67

2020 | 608,90 9.347,94 6,51 93,49

Sumber : Statistik Perbankan Syariah 2020 yang sudah diolah

Tabel 1.1 menunjukkan nilai market share industri
perbankan syariah hingga tahun 2020 sebesar 6,51% dari total
market share perbankan nasional. Angka tersebutmmasih
sangat jauh apabila dibandingan dengan total market share
perbankan konvensional yang mencapai 93,49%. Market share
diperoleh dari perbandingan total aset perbankan syariah

sebesar Rp.608,90 triliun dari total aset perbankan nasional




sebesar Rp.9.347,94 triliun dikalikan 100% (Otoritas Jasa
Keuangan, 2020). Jumlah tersebut tidak sebanding dengan
jumlah masyarakat muslim yang ada di Indonesia. Indonesia
menempati negara urutan pertama dengan penduduk muslim
terbesar dengan Pakistan dan India yang menempati posisi
kedua dan ketiga. Proporsi masyarakat muslim di Indonesia
tahun 2021 sebesar 86,88% dari total populasi penduduk atau
setara dengan 236,53 juta jiwa. Dari data tersebut terdapat 30
provinsi yang mayoritas penduduknya beragama Islam atau
lebih dari 50% penduduknya adalah seorang muslim.
Tabel 1.2
Penduduk Muslim Tertinggi di Indonesia

Provinsi Jumlah Populasi Prosentasi
Penduduk Penduduk dari Total
Muslim Populasi
Jawa Barat 46,30 juta jiwa | 67,59 juta jiwa 97,29%
Jawa Timur 39,85 juta jiwa | 40,99 juta jiwa 97,21%
Jawa Tengah | 36,21 jutajiwa | 37,23 jutajiwa 97,26%

Sumber : Direktorat Jenderal Dukcapil 2021 yang sudah diolah

Tabel 1.2 menunjukkan bahwa penduduk muslim
tertinggi di Indonesia ditempati oleh Provinsi Jawa Barat
dengan jumlah penduduk muslim sebesar 46,30 juta jiwa.
Kedua, Provinsi Jawa Timur sebesar 39,85 juta jiwa, dan

ketiga adalah Provinsi Jawa Tengah sebesar 36,21 juta jiwa.
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Prosentasi dari total polulasi masyarakat muslim Jawa Tengah
menjadi urutan kedua setelah Jawa Barat. Total masyarakat
non-muslim Jawa Tengah hanya sebesar 1.02 juta jiwa atau
sekitar 2,74% saja. Potensi dan peluang perbankan syariah di
Jawa Tengah seharusnya sangatlah besar dengan dominasi
penduduknya yang beragama Islam. Namun dari tabel 1.3
dibawabh ini terlihat bahwa dari 5 Provinsi di Indonesia dengan
nilai aset bank syariah terbesar, Provinsi Jawa Tengah
menempati posisi terakhir dengan total aset sebesar 4,37%.
Tabel 1.3
Total Aset Bank Syariah Tertinggi di Indonesia

Provinsi Total Aset Bank Syariah
DKI Jakarta 54,82%
Jawa Barat 8,56%
Jawa Timur 6,23%
Nanggroe Aceh 5,06%
Darussalam
Jawa Tengah 4,37%

Sumber : Snapshot Perbankan Syariah 2021 yang sudah
diolah

Kesadaran masayarakat muslim terhadap industri
perbankan syariah masih sangat minim. Berbagai langkah
stategis pemerintah dalam mengembangkan bank syariah di

Indonesia guna memperbesar market share perbankan syariah,
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diantaranya (1) konsep islamic windows, yaitu pemberian ijin
bank konvensional untuk membuka kantor cabang unit usaha
syariah (spin off) atau meng-konversi bankkonvensional
menjadi bank syariah; (2) penerapan layanan syariah atau
office channeling; (3) penggabungan tiga bank syariah anak
usaha BUMN menjadi Bank BUMN. Berbagai upaya tersebut
diperlukan  dukungan masyarakat Indonesia terutama
masyarakat muslim untuk mewujudkan sistem keuangan bank
yang adil, transparan, dan berkah sesuai dengan tujuan
magashid syariah.

Kehadiran bank konvensional yang berdiri jauh lebih
lama dibandingkan dengan bank syariah menjadikan
masyarakat telah terbiasa memakai jasa bank konvensional
dalam bertransaksi.mMasyarakat Indonesia banyak yang
enggan berpindah dari bank konvensional meskipun sistem
yang digunakan adalah sistem bunga. Pemahaman masyarakat
terhadap adanya bank syariah sangatlah rendah bahkan ada
yang menganggap bahwa keduanya adalah sama (Widialoka et
al., 2016). Pelarangan sistem bunga sendiri dalam Islam
diperjelas dengan keluarnya fatwa MUl Nomor 1 Tahun 2004
yang menyatakan bahwa praktik pemberian bunga termasuk
riba nasi’ah. Dengan keluarnya fatwa tersebut dapat

memberikan dorongan kepada masyarakat muslim untuk



switch atau berpindah dari layanan bankkkonvensional ke bank
syariah.

Bank syariah diminta untuk memanfaatkan
perpindahan (switching) nasabah dari Bank konvensional
melalui  strategi pemasaran yang kompetitif  untuk
meningkatkan market share yang masih tergolong rendah.
Melalui layanan berkualitas dengan konsep kesyariahannya
dapat memberikan perhatian khusus terhadap perilaku
masyarakat untuk ikut berpartisipasi dalam memajukan bank
syariah dalam kancah nasional ataupun global. Industri
perbankan syariah yang kompetitif akan berfokus pada
perilaku perpindahan nasabah. Perpindahan nasabah bank
konvensional ke bank syariah dikenal dengan switching
behavior. Untuk memprediksi adanya switching behavior
dapat diketahui melalui switching intention atau niat berpindah
(Rahmah et al., 2020). Menurut Theory Reasoned Action
(TRA) menjelaskan bahwa perilaku yang berubah didasarkan
pada hasil niat seseorang. Sedangkan niat diakibatkan oleh dua
alasan, yaitu sikap dan norma subyektif (Ajzen & Fishbein,
1975). Untuk mengukur niat berpindah nasabah ke layanan
alternatif juga dikenal dengan teori Push Pull Mooring (PPM).
Push Effect berkaitan dengan faktor negatif dari suatu layanan
terdahulu, Pull Effect berkaitan dengan faktor positif yang ada

pada objek tujuan yang menarik pengguna untuk melakukan



peralihan layanan, sedangkan Mooring Effect berkaitan dengan
faktor penghambat keputusan untuk berpindah (Djusmin &
Dirgahayu, 2019).

Penelitian yang melibatkan konsep customers
switching behavior telah banyak dilakukan di berbagai macam
industri. Konsep ini juga bisa dipraktekkan di dunia
perbankan. Seorang nasabah akan diberikan banyak pilihan
layanan produk dan jasa yang ditawarkan oleh industri
perbankan. Selain produk yang ditawarkan tentu masyarakat
akan lebih tertarik melakukan transaksi yang sesuai dengan
prinsip-prinsip  syariah  terutama masyarakat muslim.
Masyarakat muslim memiliki sensitivitas tersendiri terhadap
produk ataujjasa yang digunakannya terutama yang terkait
dengan halal atauhharamnya produk. Ketakutan tentang
adanya doktrin bunga bank yang dianggap riba dalam
perspektif agama Islam adalah salah satu alasan seorang
muslim mau menabung dan bertransaksi di bank syariah
(Santoso, 2020).

Sikap religius yang ada pada diri muslim akan
dengan mudah berpengaruh terhadap perilaku untuk berpindah
(switch) pada lembaga perbankan syariah. Hal ini dibuktikan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Muh Rum (2015)
mengatakan  bahwa religiusitas  berpengaruh  terhadap

keputusan nasabah untuk menggunakan layanan syariah,



keyakinan agama yang menjadi dasar pokok dalam mengambil
keputusan untuk menggunakan layanan bank syariah (Rum,
2015). Searah dengan penelitian Rosihan Mu’awwanah (2019)
yang menyatakan bahwa religiusitas dapat memediasi secara
penuh variabel ketidakpuasan nasabah, harga dan islamic
branding terhadap perpindahan nasabah bank konvensional ke
bank syariah (Mu’awwanah et al., 2019). Namun hasil
penelitian berbeda yang ditunjukkan oleh Cut Delsie Hasrina,
dkk (2021) yang mengatakan bahwa religiusitas tidak
mempengaruhi nasabah konvensional untuk beralih ke
perbankan syariah (Hasrina et al., 2021). Studi penelitian
Rachman (2018) mengatakan bahwa religiosity memilki
pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap switching
intention dikarenakan adanya indikasi karakter nasabah yang
rasionalis mengedepankan profit semata (Rachman, 2018).
Tujuan nasabah dalam memilih bank syariah cenderung
didasarkan pada motif keuntungan bukan keagamaan, oleh
karena itu konsep tentang dinamika niat nasabah untuk beralih
ke bank syariah masih membutuhkan penelitian lebih lanjut
khususnya pada sikap religius yang dimiliki nasabah bank
syariah.

Keputusan suatu transaksi dibuat sebagai hasil dari
interaksi sosial melalui lingkungan sekitar. Faktor eksternal

seperti keluarga, teman, tetangga dan lain sebagainya juga



dapat mempengaruhi niat seseorang dalam melakukan suatu
perilaku atau tindakan. Subjective norms merupakan persepsi
seseorang terhadap kepercayaan orang lain yang dapat
mempengaruhi niat seseorang untuk melakukan atau tidak
melakukan perilaku tertentu yang sedang dipertimbangkan.
Peranan orang lain dapat mempengaruhi seseorang untuk
melakukan niat berpindah dari bank konvensional ke bank
syariah. Persepsi ini dapat dibuktikan setelah orang lain merasa
puas dan nyaman ketika sudah lebih dulu merasakan fasilitas
yang diberikan bank syariah terhadapnya sehingga dorongan
untuk ikut merasakan akan muncul pada diri seseorang.
Subjective norms berpengaruh terhadap perilaku untuk
berpindah (switch) pada lembaga perbankan syariah. Sesuali
dengan peneliitian Sri Rahayu,dkk (2018) mengatakan bahwa
norma subyektif memiliki pengaruh positif siginifikan
terhadap niat beralih nasabah ke bank syariah (Syah et al.,
2018). Namun pernyataan berbeda menurut hasil penelitian
Maulidati Rahmah, dkk (2020) yang mengatakan bahwa norma
subyektif tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap niat
konsumen untuk beralih ke bank syariah (Rahmah et al.,
2020).

Faktor eksternal lainnya yang dapat mempengaruhi
seseorang untuk berpindah atau beralih adalaha danya

alternatif lain yang dianggap lebih menarik (alternative
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attractiveness). Bansal dkk (2005) mengatakan bahwa semakin
tinggi tingkat alternative attractiveness maka akan semakin
tinggi pula kemungkinan seseorang untuk berpindah atau
switching (Bansal et al., 2005). Mudahnya akses informasi
keuangan syariah, seharusnya masyarakat dapat memperoleh
edukasi terkait produk yang ditawarkan oleh perbankan
syariah. Perbedaan sistem perbankan konvensional dengan
perbankan syariah dapat menjadi daya tarik tersendiri bagi
nasabah perbankan untuk melalukan switching behavior.
Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Djusmin dan
Dirgahayu  (2019) menyatakan  bahwa  alternative
attractiveness dan subjective norms berpengaruh terhadap
switsching intention. Alternative attractiveness dan subjective
norms terbukti sebagai penarik atau pull effect seseorang untuk
melakukan peralihan layanan. Sejalan dengan penelitian
Matondang, dkk (2019) yang menyatakan bahwa adanya
alternative attractiveness berpengaruh positif signifikan
terhadap niat berpindah pelanggan atau switching intention
(Matondang et al., 2019). Namun menurut Bimantoro (2017)
mengatakan  bahwa  alternative  attractiveness  tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap niat berpindah

pelanggan atau switching intention (Bimantoro, 2017).
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Tabel 1.4

Faktor Switching Behavior Responden Jawa Tengah

Hasil Religious Subjective Alternative
Wawanacara Attitude Norms Attractiveness
Responden 1 N
Responden 2 N N
Responden 3 N
Responden 4 N
Responden 5 N N N

Sumber : Data Wawancara yang sudah diolah

Data studi fase pendahuluan yang diperoleh dari hasil
wawancara kepada 5 responden pengguna bank konvensional
yang beralih ke bank syariah di Jawa Tengah menunjukkan
bahwa alasan responden melakukan switching behavior sangat
beragam. Responden pertama mengatakan bahwa alasan untuk
berpindah ke bank syariah dikarenakan faktor religious
attitude, responden kedua dikarenakan faktor religious attitude
dan subjective norm, responden ketiga dikarenakan subjective
norm, responden keempat dikarenakan adanya alternative
attractiveness bank syariah dan responden kelima beralasan
bahwa alasan melakukan perpindahan dikarenakan faktor dari

ketiganya.
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Perilaku masyarakat yang sulit ditebak tersebut
mendorong banyak penelitian keuangan dengan menggunakan
pendekatan sosial ataupun pendekatan psikologi. Aspek
psikologis masyarakat turut andil mempengaruhi keputusan
transaksi yang dibuat (Machrus & Purwono, 2010).
Berdasarkan penelitian diatas dengan menggunakan teori
gabungan antara Theory Reasoned Action (TRA) dan Pull
Effect dari Theory PPM, penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui faktor yang mempengaruhi seseorang untuk
berpindah (customers switching behavior) melalui niat untuk
berpindah  (customers switching intention) dari bank

konvensional ke bank syariah di Jawa Tengah.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah
dipaparkan, diperoleh rumusan masalah penelitian :

1. Bagaimana pengaruh Religious Attitude terhadap
Customers Switching Intention pada nasabah bank syariah
di Jawa Tengah?

2. Bagaimana pengaruh Subjective Norm terhadap Customers
Switching Intention pada pada nasabah bank syariah di
Jawa Tengah?

3. Bagaimana pengaruh Alternative Attractiveness terhadap
Customers Switching Intention pada pada nasabah bank

syariah di Jawa Tengah?
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Bagaimana pengaruh Customers Switching Intention
terhadap Customers Switching Behavior pada pada
nasabah bank syariah di Jawa Tengah?

Bagaimana pengaruh  Religious Attitude terhadap
Customers  Switching Behavior melalui Customers
Switching Intention sebagai variabel intervening?
Bagaimana pengaruh Subjective Norm terhadap Customers
Switching Behavior melalui Customers Switching Intention
sebagai variabel intervening?

Bagaimana pengaruh Alternative Attractiveness terhadap
terhadap  Customers Switching Behavior  melalui
Customers  Switching  Intention  sebagai  variabel

intervening?

. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah :

Untuk mengetahui pengaruh Religious Attitude terhadap
Customers Switching Intention pada nasabah bank syariah
di Jawa Tengah.

Untuk mengetahui pengaruh Subjective Norm terhadap
Customers Switching Intention pada nasabah bank syariah
di Jawa Tengah.

Untuk mengetahui pengaruh Alternative Attractiveness
terhadap Customers Switching Intention pada nasabah

bank syariah di Jawa Tengah.
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4. Untuk mengetahui pengaruh Customers Switching
Intention terhadap Customers Switching Behavior pada
nasabah bank syariah di Jawa Tengah.

5. Untukkmengetahui pengaruh Religious Attitude terhadap
Customers  Switching Behavior melalui Customers
Switching Intention sebagai variabel intervening.

6. Untuk mengetahui pengaruh Subjective Norm terhadap
Customers  Switching Behavior melalui Customers
Switching Intention sebagai variabel intervening.

7. Untuk mengetahui pengaruh Alternative Attractiveness
terhadap terhadap Customers Switching Behavior melalui
Customers  Switching  Intention  sebagai  variabel

intervening.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
bagi semua pihak yang bersangkutan, baik manfaat teoritis
maupun praktis.
1. Manfaat Teoritis
a. Menambah dan memperkaya ilmu pengetahuan di
bidang industri keuangan terutama perbankan.
b. Memberikan kontribusi pemikiran dalam dunia
perbankan dan memberikan manfaat bagi para

pembaca tentang determinasi yang mempengaruhi
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customers switching behavior nasabah perbankan
khususnya masyarakat yang beragama Islam.
Memperdalam teori  keperilakuan yaitu theory
reasoned action (TRA) dan theory push pull mooring
(PPM)

Digunakan sebagai sumber referensi penelitian sejenis

dimasa yang akann datang.

2. Manfaat Praktis

a.

Bagi Mahasiswa

Penelitian ini  diharapkan dapat memberikan
pengetahuan kepada para mahasiswa ekonomi
terutama mahasiswa perbankan syariah mengenai
faktor yang mempengaruhi perpindahan nasabah bank
di Jawa Tengah.

Bagi Lembaga Perbankan

Penelitian ini  diharapkan dapat memberikan
pengetahuan serta masukan kepada lembaga
perbankan terutama lembaga keuangan perbankan
syariah sebagai bahan pertimbangan untuk melakukan
kebijakan pemasaran. Diharapkan lembaga perbankan
dapat menarik dan mempertahankan nasabah melalui

strategi marketing yang tepat.
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c. Bagi peneliti

Penelitian ini bermanfaat sebagai praktik teori yang
didapatkansselama peneliti berada di bangku kuliah
khususnya dalam  menganalisis faktor  yang
mempengaruhi Customers Switching Behavior yang
diaplikasikan melalui Theory Reasoned Action (TRA)
dan Pull Theory dari Theory Push Pull Mooring
(PPM).

E. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan pada penelitian ini disusun
sebagai berikut :
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika

penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisi mengenai kajian teori, kajian pustaka, penelitian

terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis penelitian.

BAB Il METODELOGI PENELITIAN
Bab ini akan dijelaskan mengenai jenis penelitian, sumber dan
jenis data, populasi dan sampel penelitian, variabel dan

indikator penelitian, serta teknik dan analisis data.
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BAB IV DESKRIPSI DAN ANALISIS DATA
Bab ini berisi tentang deskripsi data, hasil analisis data, dan

interpretasi data penelitian.

BAB V PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dan saran. Kesimpulan atas
pengujian hipotesis dan interpretasi data yang diperoleh,
penjelasan mengenai keterbatasan penelitian serta saran yang

dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya.

Bagian akhir tesis berisi daftar pustaka, kuesioner penelitian,

lampiran dan riwayat hidup penulis.
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BAB 11
LANDASAN TEORI

A. Deskripsi Teori
1. Theory Reasoned Action (TRA)

Theory reasoned action atau teori tindakan
beralasan dicetuskan oleh Ajzen pada tahun 1975.
Teori ini mengatakan bahwa dilakukan atau tidak
dilakukannya suatu perilaku ditentukan oleh niat
seseorang. Teori ini mempunyai bukti empiris bahwa
niat untuk melaksanakan perbuatan atau perilaku
tertentu disebabkan oleh 2 alasan, yaitu sikap terhadap
perilaku dan norma subyektif yang diperoleh dari
lingkungan sekitar (Ajzen & Fishbein, 1975).

Sikap diartikan sebagai perasaan positif dan
negatif pada diri seseorang yang dilakukan oleh
individu dalam melakukan suatu tindakan. Sedangkan
norma subyektif merupakan Persepsi dari seseorang
yang ada di lingkungan sekitarnya tentang berbagai
kepercayaan orang lain yang berpengaruh terhadap
niat seseorang untuk melakukan atau tidak melakukan
perilaku (Natawibawa et al., 2018). Hubungan antara
sikap, norma subyektif, dan niat perilaku dapat

digambarkan sebagai berikut.
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Gambar 2.1
Model Theory Reasoned Action (TRA)

Attitude

> Intention Behavior

Subjective
Norm

TRA memprediksi hubungan antara sikap dan
norma subyektif terhadap perilaku dimana proses
tersebut dimediasi oleh intensi atau maksud dari
seseorang. Dari asumsi ini, niat atau intensi individu
untuk melakukan atau tidak melakukan suatu perilaku
merupakan penentu langsung dari suatu tindakan atau
perilaku. TRA dapat mendukung untuk menjelaskan
faktor-faktor yang mempengaruhi niat nasabah
perbankan untuk melakukan switching behavior. Niat
atau intensi tersebut dapat ditentukan oleh dua penentu
yang berhubungan dengan faktor pribadi seperti sikap
muslim yang religius dan faktor sosial yaitu norma

subyektif.
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2. Theory Push Pull Mooring (PPM)

Push-pull-mooring merupakan salah satu teori
yang yang mengkaji tentang kepirilakuan. Teori PPM
sangat tepat digunakan untuk mengkaji dan
manganalisis perilaku perpindahan pelanggan (switching
behavior) yang didasari oleh niat atau intensi. Terdapat
3 faktor penentu yang mengakibatkan seseorang untuk
berpindah layanan yaitu faktor pendorong, penarik dan
penghambat. Bansal, Taylor dan James mengartikan
faktor pendorong (Push Effect) sebagai faktor yang
mendorong pelanggan untuk beralih dari penyedia
layanan lama akibat ketidakpuasan. Pada perusahaan
yang bergerak di bidang jasa, faktor pendorong ini dapat
dikaitkan dengan rendahnya kualitas layanan dari
penyedia layanan, sehingga mendorong pelanggan untuk
beralih ke penyedia layanan lain. Pull factor merupakan
faktor positif yang terdapat pada penyedia layanan
alternatif yang dapat menarik pelanggan untuk beralih
layanan. Sedangkan faktor penghambat (Mooring Effect)
adalah faktor personal, harga, budaya, sosial dan
situasional yang memudahkan atau menghambat

keputusan untuk berpindah layanan (Bansal et al., 2005).
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Gambar 2.2
Model Theory Push Pull Mooring (PPM)

Push Effect
(Low Quality, Low
Satisfaction, Low
Trust, High Price

Perceptionst)

. Customers Customers
Mooring Effect Switching Switching
(High Switching ) _
Cost, Low Variety Intention Behavior

Seeking)
Pull Effect

(Alternative
Attractiveness)

Faktor penarik (pull effect) adalah faktor
positif yang dapat menarik pelanggan untuk beralih
layanan, daya tarik alternatif ditawarkan oleh
perusahaan pesaing untuk memikat hati pelanggan agar
berpindah ke layanan jasanya. Indikator faktor penarik
yaitu daya tarik alternatif (Alternative Attractiveness)

(Isnitahnia et al., 2019). Kemenarikan alternatif
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merupakan satu-satunya variabel dari faktor pull effect.
Alternative  Attractiveness merupakan karakteristik
positif dari perusahaan pesaing yang secara positif
mampu mempengaruhi niat para pelanggan lain untuk
melakukan perpindahan layanan (switch). Sehingga teori
ini dapat mendukung seseorang untuk melakukan
perpindahan layanan jasa perbankan dari konvensional

ke layanan syariah.

Bank Syariah
Bank Islam atau bank syariah merupakan bank

yang beroperasi dengan tidak mengunakan sistem
bunga. Bank syariah adalah lembaga keuangan atau
perbankan yang operasional dan produk yang
dikembangkan berlandaskan kepada Al-Qur’an dan
Hadis Nabi SAW (Muhamad, 2014). Bank syariah
beroperasi  denganmempertimbangkan ketentuan-
ketentuan syariat Islam, khususnya yang menyangkut
dengan tata cara pelaksanaan bermuamalat sesuai
dengan ajaran islam. Dapat disimpulkan bahwa bank
syariah adalah lembaga keuangan perbankan yang dalam
menjalankan segala jenis transaksinya sesuai dengan
prinsip-prinsip syariat islam. Prinsip-prinsip yang sesuai
syariat islam adalah yang terhindar dari adanya riba,

gharar, maisir, kezaliman dan keharaman.
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bank bank

konvensional selain dari segi prinsip yang sesuai dengan

Perbedaan syariah  dengan
syariat islam adalah di islam menjadikan uang tidak

sebagai komoditas melainkan sebagai alat tukar.
Diterimanya peranan uang ini secara meluas dengan
maksud melenyapkan ketidakadilan, ketidakjujuran, dan
penghisapan (Wilardjo, 2005). Sedangkan Muhammad
Syafi’i

mengenai

Antonio memberikan gambaran mendasar
perbedaan bank syariah dan bank
konvensional sebegai berikut (Antonio, 2006) :

Tabel 2.1

Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional

Bank Syariah

Bank Konvensional

Melakukan investasi yang

halal

Melakukan investasi halal

dan haram

Berdasarkan prinsip bagi

hasil, jual beli atau sewa

Memakai perangkat bunga

Profit and Falah Oriented

Profit Oriented

Hubungan nasabah dalam

bentuk kemitraan

Hubungan dengan
nasabah dalam bentuk
kreditur-debitur

Penghimpunan dan
penyaluran dana harus

sesuai dengan Fatwa

Tidak terdapat Dewan

sejenis
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Dewan Pengawas Syariah
(DSN)

Bank syariah memiliki 2 peran utama yaitu

sebagai sebuah badan usaha (tamwil) dan badan sosial

(mall). Sebagai badan usaha, bank syariah memiliki

beberapa fungsi, meliputi (Yumanita, 2005):

a.

Sebagai Manajer Investasi, Bank syariah melakukan
kegiatan penghimpunan dana dari para investor atau
nasabahnya dengan memakai prinsip atau akad
wadiah yad dhamanah (titipan) dan mudharabah
(bagi hasil);

Sebagai Investor, Bank syariah melakukan kegiatan
penyaluran dana atau investasi dengan prinsip atau
akad syirkah (bagi hasil), bai’ (jual beli), atau ijarah
(sewa);

Sebagai Jasa Pelayanan, Bank syariah menyediakan
jasa keuangan, jasa non-keuangan dan jasa
keagenan.

Sedangkan peran bank syariah bagai badan

sosial bank syariah berfungsi sebagai pengelola dana

sosial yaitu penghimpunan dan penyaluran dana zakat,

infag dan sedekah (ZIS). Serta penyaluran gqordhul

hasan (pinjaman kebajikan).
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4. Religious Attitude

Sikap (attitude) merupakan dasar bagi
pembentukan intensi atau niat. Sikap terbentuk melalui 2
aspek. Pertama, aspek keyakinan individu vyaitu
melakukan atau tidak melakukan perilaku tertentu akan
menghasilkan akibat atau hasil tertentu. Kedua, aspek
pengetahuan individu tentang objek sikap, yaitu opini
atau pendapat individu yang belum tentu sesuai dengan
kenyataan yang sebenarnya. Tingginya keyakinan
individu akan berdampak pada suatu objek sikap
sehingga sikap individu terhadap ojek sikap berkolerasi
positif. Sebaliknya apabila keyakinan individu negatif
terhadap objek sikap maka semakin negatif pula sikap
individu terhadap objek sikap tersebut. (I Ajzen, 2001).
Jadi dapat disimpulkan bahwa sikap merupakan evaluasi
suatu kepercayaan berupa perasaan positif atau negatif
dari dalam diri individu jika harus melakukan perilaku
yang akan ditentukan.

Religiusitas berasal dari kata religi (religious),
kata bentuk dari kata benda yang berarti agama.
Religiusitas diarahkan kepada kualitas pengkhayatan
dan sikap hidup seseorang yang bersumber pada nilai-
nilai agama yang diyakininya. Religiusitas dalam Islam

tidak hanya terjadi ketika seseorang melakukan ibadah
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ritual saja, tetapi juga saat melakukan aktivitas sehari-
hari lainnya. Pernyataan tentang etika Islam yang
pertama adalah bahwa manusia harus memiliki perilaku
yang baik mengikuti ajaran Islam untuk mencapai
keridhaan Allah. Agama memiliki peran penting dalam
pembentukan sikap dikarenakan agama meletakkam
dasar konsep moral dalam diri seseorang. Konsep
pemahaman mengenai baik dan buruk sebagai garis
pemisah antara apa yang boleh dan apa yang tidak boleh
dilakukan  (Kristin.P, 2012). Karakter religius
merupakan sikap dan perilaku seseorang Yyang
ditunjukkan dengan melaksanakan perintah dan
menjauhi larangan agama. Sikap ini bersumber dari
kepercayaan dan keyakinan manusia.

Menurut Glock dan Stark, agama memiliki 5
dimensi yang membuat religiusitas seseorang terukur,
meliputi dimensi keyakinan, praktik ritual, pengalaman,
pengetahuan, dan konsekuensi. Didalam teori-nya,
Glock&Stark juga menyatakan bahwa: “Jika seseorang
benar-benar mengamalkan nilai agamanya, ia akan lebih
termotivasi untuk menjauhi hal-hal negatif yang dilarang
oleh agamanya” (Glock & Stark, 1966). Jadi dapat
disimpulkan bahwa sikap religius merupakan perilaku

yang terbentuk dan berkembang sesuai dengan
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berjalannya waktu melalui pengamalan agama yang
dianutnya sebagai bukti ketaatan. Seorang muslim yang
mempunyai sikap religius yang tinggi akan memiliki
ketahanan yang baik dalam menghadapi setiap
perubahan lingkungan disekitarnya. Seiring dengan
semakin beragamnya perubahan lingkungan dan
semakin berkembangnya permasalahan sistem layanan
perbankan, pengenalan dan pendalaman religiusitas juga
perlu ditingkatkan (Rum, 2015).

Aspek religiusitas yang diajarkan agama Islam
akan mampu memberikan pengaruh positif dalam
membangun suatu pandangan terhadap lingungannya
(Bukhori, 2006). Jika peningkatan religiusitas tersebut
dibangun lebih kuat dan melakukan amalan dengan
mengindahkan perintah dan menjauhi larangan agama,
maka sikap religiusitas yang tinggi akan membangun
persepsi kuat terhadap setiap masalah yang dihadapi.
Seorang muslim yang taat akan berusaha semaksimal
mungkin untuk melakukan perintah agama dalam segala
aktivitas kehidupannya. Masyarakat muslim memiliki
sensitivitas tersendiri terhadap produk atau jasa yang
dikonsumsinya terutama yang terkait dengan halal
haramnya suatu produk. Ketakutan tentang adanya

doktrin bunga bank yang dianggap riba dalam perspektif
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agama Islam adalah salah satu alasan seorang muslim
mau menabung dan bertransaksi di bank syariah
(Santoso, 2020). Seorang muslim yang taat pasti akan
senantiasa menjalankan setiap kegiatan transaksi atau
bermuamalah sesuai tuntunan ajaran agamanya. Muslim
akan sadar dan menilai positif tentang adanya sharia
compliance product.

Prinsip bank syariah dalam segala transaksinya
adalah terhindar dari adanya riba, gharar, maisir, bathil,
kezaliman dan keharaman Larangan memakan dan
memanfaatkan harta riba terdapat dalam surat Al
Bagarah: 275

G il AR (o3 45 Lk ) Gusa gl ¥ 1 G Gl
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Artinya : “Orang-orang yang memakan (mengambil)
riba tidak dapat berdiri melainkan seperti berdirinya
orang yang kerasukan setan lantaran (tekanan) penyakit
gila. Keadaan mereka yang demikian itu adalah
disebabkan mereka berkata (berpendapat),
sesungguhnya jual-beli itu sama dengan riba, padahal
Allah telah menghalalkan jual-beli dan mengharamkan
riba...” (Q.S.Al-Bagarah:275).
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Ayat tersebut mengartikan bahwa seseorang
yang bermuamalah dengan menggunakan seperangkat
riba yaitu melakukan transaksi dengan mengambil atau
menerima kelebihan dana pinjaman, mengeksploitasi
dan memanfaatkan kebutuhan peminjam maka mereka
tidak dapat berdiri melainkan seperti berdirinya orang
yang kerasukan setan lantaran (tekanan) penyakit gila.
Mereka akan hidup dalam kegelisahan,
ketidaktenteraman  jiwa, dan  berada  dalam
ketidakpastian akibat dari  pikiran dan hati yang
senantiasa tertuju pada materi dan penambahannya. Ayat
tersebut juga menegaskan bahwa sesungguhnya Allah
SWT menghalalkan jual-beli dan mengharamkan praktik
ribawi. Alasan tersebut dikarenakan jual-beli dapat
memberikan keuntungan kedua belah pihak yang
bertransaksi sedangkan riba sangat merugikan salah satu
pihak yang bertransaksi.

Sikap religiusitas merupakan bagian penting
yang dapat mempengaruhi perilaku seseorang untuk
melakukan dan tidakkmelakukan sesuatu. Kekhawatiran
masyarakat muslim mengenai persamaan antara riba dan
bunga bank mampu mempengaruhi perilaku masyarakat
sebagai bahan pertimbangan untuk memilih jasa

perbankan yang digunakannya. Selain itu prinsip bank
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syariah yang terhindar dari transaksi yang dilarang
lainnya juga dapatmmempengaruhi perilaku masyarakat
untuk berpindah ke bank syariah. Hal ini didasarkan
kepada tingkat sikap religiusitas yang ada dalam diri
konsumen. Semakin tinggi tingkat religius seorang

muslim maka potensi berpindahnya akan semakin besar.

Subjective Norm
Norma subyektif (subjective norm) merupakan

keyakinan seseorang terhadap norma, orang disekitarnya
dan motivasi seseorang untuk mengikuti norma tersebut.
Norma subyektif adalah persepsi orang lain yang
dianggap penting oleh individu yang sedang memiliki
petimbangan tertentu untuk melakukan suatu perilaku
tertentu. Persepsi yang diberikan dapat berupa saran atau
motivasi kepada individu dalam berperilaku (Icek Ajzen,
1991). Norma subjektif adalah fungsi dari harapan yang
dirasakan oleh individu oleh lingkungan disekitarnya,
misalnya: keluarga, kerabat, tetangga, teman, birokrasi,
dosen dan lainnya yang menyetujui perilaku tertentu dan
memberi motivasi individu tersebut untuk mengikutinya.
Jadi dapat disimpulkan bahwa seorang individu akan
cenderung melakukan suatu perilaku jika dimotivasi
oleh lingkungan yang menyetujuinya. Norma subyektif

mempunyai dua komponen umum, yakni:
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a.

Keyakinan Norma (Normative beliefs), bahwa:
“Persepsi atau keyakinan tentang harapan orang lain
terhadap dirinya yang menjadi acuan untuk
menampilkan perilaku atau tidak”. Keyakinan
tersebut berkaitan dengan opini tokoh atau orang
lain yang dianggap penting dan mampu memberikan
dampak bagi individu atau mampu menjadi panutan
individu jika ia harus atau tidak harus melakukan
perilaku.

Motivasi Untuk Memenuhi (Motivation to Comply),
bahwa “Motivasi individu untuk memenuhi harapan
orang-orang yang ada disekitarnya  untuk
berperilaku”. Norma subyektif dapat dilihat sebagai
dinamika antara dorongan yang dirasakan individu
dari orang-orang yang berada di sekitarnya dengan
motivasi untuk mengikuti pandangannya (motivasi
untuk patuh) dalam melakukan atau tidak
melakukan suatu perilaku tertentu.

Seorang individu akan memiliki keinginan

terhadap suatu perilaku tertentu akibat dari pengaruh

orang-orang disekitarnya. Sejalan dengan konsep

hablum minannass dalam Islam dimana lingkungan

sosial memiliki peran penting terhadap diri individu

dalam berperilaku. Sebagai sesama makhluk Allah,
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setiap muslim dianjurkan untuk saling memberikan
pertolongan dan mengajak muslim lainnya untuk

berbuat kebaikan. Seperti pada ayat Al-Qur’an dibawah

ini:
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Artinya : “ ..dan tolong-menolonglah kamu dalam

(mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-
menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan
bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah
amat berat siksa-Nya.” (Q.S. Al-Maidah: 2)

lgia A AL LAl pls o

Artinya : “Barangsiapa yang datang dengan
(membawa) kebaikan, maka baginya (pahala) yang
lebih baik daripada kebaikannya itu...” (Q.S. Al-
Qashash: 84)

Kedua ayat diatas memberikan pelajaran
bahwa Allah SWT meminta manusia untuk berbuat
kebajikan dengan cara tolong-menolong dalam
kebaikan. Kebaikan tersebut mencakup semua yang

diperintahkan Allah dan Rasul-Nya berupa amal,
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ucapan, perbuatan atau perilaku dengan niat yang tulus
dan ikhlas. Allah akan memberikan pahala kepada
orang-orang Yyang membawa kebaikan dan akan
memberikan siksa yang sangat berat bagi orang-orang
yang berbuat dosa dan pelanggaran. Tolong-menolong
dalam berbuat kebaikan akan memberikan dampak
positif pada diri individu tersebut baik dalam kehidupan
berkeluarga, berteman, serta bermasyarakat. Misalnya
dengan mengajak sesama muslim untuk berpindah ke
bank syariah demi tercapainya kemaslahatan.

Norma subyektif nasabah dapat dibentuk dari
tekanan sosial, yang berarti bahwa individu akan
melakukan suatu tindakan seperti yang diharapkan oleh
orang-orang disekitarnya yang dianggap penting
(Ramadhan, 2015). Jika orang-orang yang dianggap
penting oleh nasabah memiliki sikap dan pandangan
positif terhadap bank syariah, maka nasabah tersebut
akan ikut beralih untuk bertransaksi di bank syariah.
Namun sebaliknya jika orang-orang yang dianggap
penting oleh nasabah memiliki sikap negatif terhadap
bank syariah, maka nasabah tidak akan beralih ke bank

syariah.
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6. Alternative Attractiveness
Alternative Attractiveness merupakan bagian

dari Pull Effect yang berkaitan dengan faktor positif
objek tujuan yang bertujuan untuk menarik pengguna
untuk melakukan peralihan layanan. Daya tarik alternatif
berorientasi  pada  persepsiapelanggan  mengenai
alternatif pilihan dari persainganayang ada di pasar.
Menurut Bansal, Taylor dan James, daya tarik pesaing
merupakan ketersediaan alternatif layanan sejenis yang
dapat menarik perhatian pelanggan untuk berpindah
layanan. Jika pesaing dirasa lebih menarik dan dapat
memberikan rasa kepuasan, maka pelanggan akan
berpindah ke layanan yang lebih menarik tersebut
dengan harapan bahwa layanan lebih dapat memberikan
kepuasan dengan menyediakan kualitas yang lebih
baik(Bansal et al., 2005). Jadi dapat disimpukan bahwa
Alternative Attractiveness merupakan serangkaian upaya
yang dilakukan perusahaan kompetitor untuk menarik
pelanggan baru. Daya tarik penyedia jasa alternatif
memberikan serangkaian upaya untuk mempengaruhi
konsumen agar mau berpindah ke layanan jasanya,
tujuannya adalah untuk meningkatkan pangsa pasar
(market share).

Persaingan dalam pemasaran adalah keadaan

dimana perusahaaan barang atau jasa tertentu akan
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memperlihatkan keunggulannya masing-masing guna
menarik konsumennya. Perusahaan akan menyiapkan
strategi khusus untuk menjaga konsumen agar tidak
meningalkan produknya dan menarik konsumen baru
untuk memakai produknya. Orang yang beriman
diperintahkan Allah untuk bermurah hati, bersikap sopan
santun dan bersahabat ketika melakukan praktik bisnis.
Seorang marketer yang memiliki sikap ramah dan
berlaku lemah lembut akan menimbulkan simpati dan
kepercayaan para konsumennya. Hal ini sesuai dengan
firman AllahSWT :
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Artinya : “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah
kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya
kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka,
dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan
itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad,

maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya
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Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya.” (Q.S.Ali Imran: 159)

Ayat diatas menjelaskan tentang pentingnya
bermusyawarah dalam berbagai kegiatan sosial. Dalam
melayani nasabah, bank syariah perlu menerapkan etika
pelayanan dengan baik dengan berperilaku santun,
murah hati, lemah lembut dan bersabahat untuk menarik
konsumennya agar mau bertransaksi di bank syariah.
Dengan memberikan sikap dan pelayanan yang baik
tentu dapat memberikan daya tarik dan simpati
masyarakat. Kehadiran bank syariah di Indonesia
memberikan pilihan atau alternatif baru pada sektor
industri perbankan. Bank syariah memberikan daya tarik
alternatif bagi masyarakat terutama bagi masyarakat
muslim. Implikasi agama yang terdapat dalam sistem
syariah menjadi suatu pembeda, pembanding dan dapat
memberikan daya tarik tersendiri bagi bank syariah.
Menurut Chuang dan Thain (2016) indikator pada
Alternative Attractiveness meliputi :

a. Jumlah alternatif, yaitu jumlah produk yang tersedia
pada jasa lainnya banyak sehingga
konsumen/nasabah  memiliki  alternatif — untuk

melakukan perpindahan;
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b. Tingkat perbedaan, vyaitu meneliti perbedaan
mendasar antara produk yang ada untuk memilih
produk yang menurut konsumen/nasabah lebih
tepat;

c. Tingkat pemahaman, memahami tentang produk
yang dibutuhkan mengenai manfaat dan kegunaan;

d. Tingkat perbandingan, membandingkan antara
kelebihan dan kekurangan masing-masing produk.

Persepsi masyarakat tentang sistem bank
syariah yang terhindar dari transaksi non-halal dan
sesuai dengan prinsip syariah, memiliki layanan,
fasilitas, serta produk yang lebih menguntungkan
dibandingkan dengan bank konvensional akan mampu
meningkatkan kemungkinan nasabah bank konvensional
untuk berpindah ke bank syariah. Namun, sebaliknya
jika persepsi tersebut tidak ada bahkan anggapan
mengenai bank syariah dan bank konvensional sama saja
dan tidak ada perbedaan yang siginifikan maka nasabah
akan mempertimbangkan kembali untuk melakukan

perpindahan (switch).

Customers Switching Intention
Konsep Intention sanagt erat kaitannya dengan

niat seperti yang sudah dipaparkan oleh Ajzen yang

mengatakan bahwa niat perilaku menunjukkan seberapa
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besar usaha yang dilakukan oleh seseorang untuk
berkomitmen sebelum melakukan suatu perilaku (1
Ajzen & Fishbein, 1975). Besarnya komitmen
mendefinisikan terwujudnya perilaku individu tersebut.
Niat perilaku menunjukan keputusan seseorang untuk
melakukan atau tidak melakukan suatu perilaku tertentu
(Saeroji & Tjahjaningsih, 2018). Jadi dapat disimpulkan
bahwa sebelum seseorang melakukan suatu perilaku
tertentu dipastikan terdapat niat atau intensi dalam diri
seseorang tersebut.

Niat merupakan kunci dari suatu perbuatan
yang bernilai ibadah. Penjelasan tentang pentingnya niat
terdapat dalam hadis Rasulullah SAW dan Kaidah Figh

berikut ini.
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Artinya :
Dari Umar, bahwa Rasulullah SAW bersabda: “Semua
perbuatan tergantung niatnya, dan (balasan) bagi tiap-
tiap orang (tergantung) apa yang diniatkan;
barangsiapa niat hijrahnya karena Allah dan Rasul-
Nya, maka hijrahnya adalah kepada Allah dan Rasul-
Nya...” (H.R. Bukhari No.54 Fathul Bari)
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W sualiayy 3491
Artinya :
“Semua perbuatan tergantung pada niatnya”.

Hadis dan kaidah figh diatas menunjukkan
bahwa niat menjadi faktor yang sangat penting sebelum
melakukan suatu perilaku atau perbuatan. Sesungguhnya
tidak ada amalan yang diterima kecuali berdasarkan
dengan niat dan manusia diberikan pahala dan siksa
tergantung kepada niatnya. Jika niatnya baik maka
amalannya akan baik, namun apabila niatnya buruk
maka amalnya akan buruk meskipun bentuknya baik.

Intensi  berpindah  (switching intention)
merupakan tingkat kemungkinan atau kepastiaan bahwa
pelanggan akan beralih dari penyedia jasa saat ini
kepada penyedia jasa baru melalui niat dalam diri
pelanggan (Bansal et al., 2005). Intensi berpindah
merupakan sinyal putusnya hubungan pelanggan dengan
penyedia layanan saat ini baik itu sebagian ataupun
seluruhnya (Jabeen & Hamid, Abu Bakar Abdul
Rehman, 2015). Jadi dapat disimpulkan bahwa
switching intention atau niat berpindah merupakan niat
pelanggan untuk berhenti menggunakan layanan jasa

yang sedang dipakai saat ini baik sebagian atau
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seluruhnya dan berganti ke layanan jasa lainnya yang

dianggap lebih baik dan menguntungkan.

Niat beralih layanan erat kaitannya dengan
konsep keinginan untuk berperilaku yag dibangun
melalui sikap konsumen terhadap objek dan perilaku
sebelumnya. Dalam memprediksi terjadinya switching
behavior, maka digunakan switching intention sebagai
variabel perantara (mediasi) untuk memprediksi perilaku
konsumen sebelum melakukan perpindahan layanan.
Hal ini dilakukan untuk memperoleh suatu bukti nyata
konsumen jika niat atau intensi untuk melakukan
sesuatu dapat memprediksi perilaku yang sebenarnya
(Bansal et al., 2005). Menurut Haryanto dalam (Nelloh
& Liem, 2011) terdapat 3 jenis intensi, meliputi :

a. Intensi sebagai harapan, adalah harapan yang
muncul dalam diri individu dan mendorongnya
untuk melakukan suatu perilaku tertentu.

b. Intensi sebagai keinginan, adalah keinginan dalam
diri individu untuk melakukan sesuatu sebelum ia
melakukan suatu perilaku terntentu.

c. Intensi sebagai suatu rencana, adalah rencana
individu untuk melakukan sesuatu sebelum ia
melakukan suatu perilaku yang dianggapnya lebih
baik.
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Niat menjadi faktor penentu seseorang untuk
melakukan perilaku atau tindakan. Jika nasabah bank
konvensional berniat pindah ke bank syariah untuk
memperoleh kebaikan maka niat tersebut akan menjadi
amalan baik nasabah. Semakin besar niat nasabah bank
untuk berpindah ke bank syariah maka akan mendorong
nasabah tersebut untuk segera berpindah ke bank

syariah.

Customers Switching Behavior
Perilaku  berpindah  (switching behavior)

merupakan suatu perilaku konsumen yang melakukan
perpindahan dari satu penyedia jasa kepada penyedia
jasa lainnya (Bansal et al., 2005). Switching behavior
merupakan sebuah proses penyeberangan nasabah atau
keluarnya nasabah dari suatu keadaan. Astuti dan Eliana
mengatakan bahwa perilaku berpindah dapat dikatakan
sebagai proses berpindah ke layanan lain dikarenakan
ketidakpuasan, ketidakcocokan atau masalah lainnya.
Bahkan perpindahan pelanggan dapat dilakukan oleh
pelanggan yang setia pada layanan tertentu, apabila
layanan tersebut tidak memenuhi kebutuhan pelanggan
maka pelanggan akan berpindah ke merek pesaing
(Astuti & Eliana, 2019). Sedangkan perpindahan merek

merupakan suatu perilaku yang dilakukan pelanggan
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karena beberapa alasan atau diartikan sebagai
kerentanan pelanggan untuk berpindah ke merek
lainnya. Dari beberapa pendapat tersebut dapat
disimpulkan bahwa switching behavior merupakan
perilaku pelanggan untuk berpindah layanan jasa yang
sedang dipakai dan berganti ke layanan jasa lainnya
untuk memperoleh suatu kepuasan.

Perilaku nasabah untuk berpindah ke bank
syariah berarti bahwa nasabah telah resmi menggunakan
layanan produk dan jasa bank syariah. Produk bank
syariah sendiri terdiri dari produk pendanaan,
pembiayaan serta layanan jasa. Loyalitas nasabah di
dalam industri perbankan adalah kunci untuk menjamin
keberlanjutan suatu usaha. Bank akan menghadapi
tantangan untuk mempertahankan dan menarik nasabah
baru. Kemunculan bank syariah yang masih tergolong
baru menjadi tantangan bank syariah  untuk
memanfaatkan perpindahan nasabah bank konvensional.
Kemungkinan terjadinya switching behavior nasabah
konvensional akan diprediksi melalui teori switching
behavior oleh theory reasoned action dan push-pull-

mooring.
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B. Penelitian Terdahulu

Penelitian ini tidak terlepas dari beberapa rujukan

penelitian-penelitian yang sudah pernah dilakukan oleh para

peneliti sebelumya. Beberapa hasil dari penelitian terdahulu

sebagai berikut :

Tabel 2.2

Penelitian Terdahulu

GAP

Peneliti

Judul

Hasil

Intention atau Customers Switching Behavior

Issu : Pengaruh Religious Attitude terhadap Customers Switching

Customers Switching Behavior

Religious Attitude terhadap Customers Switching

Research Gap : Terdapat hasil penelitian berbeda mengenai Pengaruh

Intention atau

Religious
Attitude
berpengaruh
positif dan

signifikan

Muh.Rum.
Jurnal
Ekonomika
Volume 4
No.10 (2015)

“Keputusan
Penggunaan
Layanan Bank
Syariah
Berdasarkan
Religiusitas

Profesionalisme”

Religiusitas
berpengaruh
terhadap
keputusan
menggunakan
layanan bank
syariah sebesar
6,3229.
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Siti ~ Nabilah | “Switching Koefisien
Abdullah, Siti | Intention Of Regresi
Hasanah Muslims sebesar 0,176
Hasan, dan | Depositors In dengan nilai
Tajul  Ariffin | Islamic Deposit signifikansi
Masron. Account” sebesar
International 0,048<0,05
Journal of

Economics,

Management

and

Accounting

Volume 24

No.1 (2016)

Ardina Safitri | “Pengaruh Koefisien
dan  Whyosi | Disatisfaction, Regresi
Septrizola, Variety Seeking, | sebesar 0,353
Jurnal Kajian | Electronic Word | dengan  nilai
Manajemen Of Mouth, dan | signifikansi
dan Wirausaha | Religiosity sebesar
Volume 01 | terhadap Brand | 0,000<0,05

No.01 (2019)

Switching Produk
Kosmetik Lain ke
Kosmetik Wardah
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pada Mahasiswi
Universitas

Negeri Padang”

Religious
Attitude tidak
berpengaruh

signifikan

Maulidati “Identifikasi Koefisien
Rahmah, Janti | Faktor-Faktor Regresi
Gunawan, da | yang sebesar 0,121
Geodita Woro | Mempengaruhi dengan nilai
Bramanti. Switching signifikansi
Jurnal  Sains | Intention dalam | sebesar
dan Seni ITS | Memprediksi 0,359>0,05
Volume.9 Switching
No.2 (2020) Behavior

Nasabah Bank

Konvensional

Beralih ke Bank

Syariah”
Cut Delsie | “Analisa Koefisien
Hasrina, Pengaruh Faktor- | Regresi
Lukman Faktor yang | sebesar 0,062
T.lbrahim, dan | Menyebabkan dengan
Sarah Amelia | Nasabha signifikansi
Br Ginting. Perbankan sebesar 0,101
Jurnal Konvensional >0,05
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Humaiora
Volume.5
No.1 (2021)

Beralih ke Bank
Syariah”

Issu :

Intention atau Customers Switching Behavior

Pengaruh Subjective Norm terhadap Customers Switching

Research Gap : Terdapat hasil penelitian berbeda mengenai Pengaruh

Subjective  Norm terhadap Customers Switching

Customers Switching Behavior

Intention atau

Subjective
Norm
berpengaruh
positif

Wayan Yeremia | “Theory of | Koefisien
Natawibawa, Reasoned Action | Regresi
Gugus Irianto, | sebagai Prediktor | sebesar 0,564
dan Roekhudin. | Whistleblowing dengan  nilai
Jurnal Imiah | Intention signifikansi
Administrasi Pengelola sebesar
Publik  (JIAP) | Keuangan di | 0,000<0,05
(2018) Institusi

Pendidikan”
Sri Rahayu | “Switching Koefisien
Syah, Ibrahim | Behavior Regresi
dan Sufardi, Nasabah Bank: sebesar 0,313
Jurnal Tinjauan Empiris | dengan nilai
Administrare: Teori signifikansi
Jurnal Keperilakuan Di | sebesar
Pemikiran Kota Makassar” | 0,000<0,05
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lImiah dan
Pendidikan
Administrasi
Perkantoran
Volume. 5 No. 2
(2018)
Subjective Maulidati “Identifikasi Koefisien
Norm tidak | Rahmah, Janti | Faktor - Faktor | Regresi
berpengaruh | Gunawan, dan | yang sebesar 0,131
signifikan Geodita Woro | Mempengaruhi dengan nilai
Bramanti. Switching signifikansi
Jurnal Sains dan | Intention  dalam | sebesar
Seni ITS | Memprediksi 0,304>0,05
Volume.9 No.2 | Switching
(2020) Behavior
Nasabah Bank
Konvensional
Beralih ke Bank
Syariah”
Siti Nabilah | “Switching Koefisien
Abdullah, Siti | Intention Of | Regresi
Hasanah Hasan, | Muslims sebesar 0,060
dan Tajul | Depositors In | dengan
Ariffin Masron. | Islamic  Deposit | signifikansi
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International Account” sebesar

Journal of 0,077>0,05

Economics,

Management

and Accounting

Volume 24 No.1

(2016)
Subjective Adib Saeroji | “Pengaruh Koefisien
Norm dan Ali Maskur | Norma Subjektif | Regresi
berpengaruh | Endang dan Kontrol | sebesar -0,73
negatif dan | Tjahjaningsih. Perilaku Yang | dengan
tidak Prosiding Dipersepsikan signifikansi
signifikan Seminar Terhadap  Niat | sebesar

Nasional Multi | Pinjaman  KUR | 0,274>0,05

Disiplin Mikro (Studi

lImu&Call For | Nasabah BRI di

Papers Pati)”

UNISBANK

(SENDI_U)

(2018)

Sriatun dan | “Perilaku Koefisien

Indarto, Investasi  Sektor | Regresi

Jurnal Riset | Keuangan di | sebesar -0,094

Ekonomi  dan | Kalangan dengan
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Bisnis No.3
Volume.10

(2017)

Pegawai  Negeri
Sipil:
Pengembangan

Theory Planned
Of Behavior”

signiifikansi
sebesar
0,450>0,05

Issu

Switching Intention atau Customers Switching Behavior

Pengaruh Alternative Attractiveness terhadap Customers

Research Gap : Terdapat hasil penelitian berbeda mengenai Pengaruh

Alternative Attractiveness terhadap Customers Switching Intention atau

Customers Switching Behavior

Alternative
Attractivenes
s
berpengaruh
positif  dan
signifikan

Alya E.Sijoen, | “Pengaruh Koefisien
Inggrid Kemenarikan Regresi
Febrianty Alternatif dan | sebesar 0,091
Makaweru. Biaya Berpindah | dengan
Jurnal  Among | Terhadap Niat | signifikansi
Makarti Volume | Beralih Pengguna | sebesar
13 No.2 (2020) | Kartu XL | 0,000<0,05
AXIATA”
Mirna Erviana | “The Effect Of Koefisien
Isnitahnia, Push, Pull And Regresi
Kernowahadi, Mooring Factors | sebesar 0,394
Isnaini To Switching dengan
Nurkhayati. Intention Of Post- | signifikansi
Jurnal JOBS | Paid Electrical sebesar
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Volume 5 No.1 | Customer’s To 0,000<0,05
(2019) Prepaid

Electrical”
Tio Prima | “Pengaruh Faktor | Koefisien
Matondang, Ir. | Push, Pull, Dan Regresi
Heru Prastawa, | Mooring sebesar 0,
DEA, Dr.AASS | Terhadap dengan
Manik Keinginan signifikansi
M.JM,ST,MSc Berpindah sebesar
E-Journal Pelanggan Toko 0,038<0,05
UNDIP (2019) | Ritel Robinson

(Ramayana)”
Bill Jezy Nico | “The Impact Of | Koefisien
Papalapu, Jurnal | Push, Pull, And | Regresi
Berkala Ilmiah | Mooring To | sebesar 0,066
Efisiensi Customer dengan
Volume.15 Switching signifikansi
No0.04 (2015) Behavior  (Case | sebesar 0,047

Study On | <0,05

Customer

Indovision In

Manado)”
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Alternative M.Fajar
Attractivenes | Bimantoro

S tidak | Skripsi
berpengaruh | Universitas
signifikan Sumatera Utara
(2017)

“Pengaruh
Celebrity
Endorser  Chico
Jericho Terhadap
Keputusan
Pembelian
Sepeda Motor
Honda All New
CB150R
Mahasiswa
Fakultas Ekonomi
Universitas

Sumatera Utara”

Koefisien
Regresi
sebesar 0,152
dengan
signifikansi
sebesar
0,191>0,05

Pengaruh Customers Switching

Switching Behavior

Intention Terhadap Customers

Ferania Ulva Amelia dan Farah
Oktaviani, Jurnal Riset Bisnis

dan Manajemen, Volume.14,

“Customer
Switching
Behavior of Airy

Koefisien
Regresi
sebesar 0463

No.1 (2021) Rooms Users | dengan
Using Push-Pull- | signifikansi
Mooring sebesar
Approach” 0,000<0,05

Harvir S.Bansal, Shirley F. | “Migrating to | Semua

Taylor and Yannik St. James | New Service | variabel
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(2005) Providers:Toward | independen
a Unifying | berpengaruh
Framework of | signifikan
Customers terhadap
Switching switching
Behaviors” behaviour
melalui
switching
intention.
Siswanto, Nur Asnawi, dan Rini | “The Swiching | Koefisien
Safitri, Palarch’s Journal of | Behavior Regresi

Acharalogy of Efypt/Efyptogy

Determinants Of

sebesar 0,194

(PJAEE) Volume.17, No.3 | Sharia  Baning: | dengan
(2020) Roles Of Gender | signifikansi
and Education” sebesar
0,006>0,05
Perbedaan  mendasar pada  penelitian  ini
dibandingkan dengan penelitian-penelitian yang sudah

dilakukan sebelumnya ada pada sudut pandang penelitian dan

subtansi yang dihasilkan. Pada penelitian sebelumnya hanya

terfokus menggunakan satu teori saja yaitu theory reasoned

action dan/atau

push-pull-mooring.

Sedangkan

dalam

penelitian ini menggunakan variabel gabungan dari kedua teori

tersebut yang dianggap memiliki pengaruh besar terhadap
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potensi perpindahan nasabah bank konvensional ke bank
syariah. Sehingga variabel penelitian yang digunakan berbeda
dengan penelitian sebelumnya. Serta masih terdapat
kesenjangan hasil penelitian terdahulu sehingga masih
diperlukan penelitian lebih lanjut.

Penelitian ini dilakukan di Provinsi Jawa Tengah
karena dianggap selama ini belum ada penelitian mengenai
switching behavior nasabah bank dengan menggunakan objek
tersebut. Selain itu masih sedikit peneliti yang melakukan
penelitian mengenai faktor yang mempengaruhi perpindahan
nasabah bank syariah. Penelitian ini menggunakan variabel
switching intention sebagai variabel mediasi, berbeda dengan
penelitian-penelitian yang telah dilakukan sebelumnya yang
hanya menggunakan variabel switching behavior atau
switching intention sebagai variabel independen. Hal ini
didasarkan kepada kerangka teori TRA dan PPM yang
mengatakan bahwa perilaku seseorang tidak akan terjadi jika
tanpa didasari oleh niat dari seseorang tersebut untuk

melakukan perilaku.
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C. Kerangka Pemikiran

Kerangka Pemikiran dalam penelitian ini, yaitu :
Gambar 2.3

Kerangka Penelitian

Sikap Religius N

(Religious
Attitude)

Norma
Subyektif
(Subjective

Norm)

H1

H2

Daya Tarik
Alternatif
(Alternative

Attractiveness) [

Keteranga

S
--->

HS

Customers
Switching
Intention

Pengaruh Langsung
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D. Hipotesis Penelitian

Pengembangan hipotesis dalam penelitian ini, adalah :

1. Pengaruh Religious Attitude Terhadap Customers
Switching Intention

Sikap religius merupakan perilaku individu yang
terbentuk dan berkembang sesuai dengan berjalannya
waktu melalui pengamalan agama yang dianutnya sebagai
bukti ketaatan. Kekhawatiran masyarakat muslim
mengenai persamaan antara riba dan bunga bank akan
mempengaruhi  perilaku masyarakat sebagai bahan
pertimbangan untuk memilih jasa perbankan yang
digunakannya. Selain itu prinsip bank syariah yang
terhindar dari transaksi yang dilarang juga dapat
mempengaruhi niat masyarakat untuk berpindah di bank
syariah.

Menurut Theory Reasoned Action (TRA) sikap
atau perasaan positif dan negatif pada diri seseorang yang
dilakukan oleh individu memiliki peran penting individu
tersebut untuk melakukan suatu perilaku atau tindakan.
Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Siti Nabilah
Abdullah, Siti Hasanah Hasan, dan Tajul Ariffin (2016)
yang berjudul “Switching Intention Of Muslims
Depositors In  Islamic  Deposit Account”. Hasil

penelitiannya mengatakan bahwa tingkat religius yang
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dimiliki oleh seorang muslim dapat mempengaruhi niat
untuk beralih menggunakan rekening deposito syariah.
Sejalan dengan penelitian Muh.Rum (2015) yang berjudul
“Keputusan Penggunaan Layanan Bank Syariah
Berdasarkan Religiusitas Profesionalisme”, mengatakan
bahwa sikap religius berpengaruh terhadap keputusan
nasabah untuk menggunakan layanan syariah, keyakinan
agama menjadi dasar pokok untuk mengambil keputusan
dalam menggunakan layanan bank syariah (Rum, 2015).
Semakin tinggi sikap religius yang ada pada diri
seseorang, maka niat untuk segera berpindah ke bank

syariah akan semakin besar.

Ha, = “Religious Attitude berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customers Switching
Intention”

2. Pengaruh Subjective Norm Terhadap Customers Switching

Intention
Norma subyektif (subjective norm) merupakan

keyakinan seseorang terhadap norma, orang disekitarnya

dan motivasi seseorang untuk mengikuti norma tersebut.

Theory Reasoned Action (TRA) yang mengatakan bahwa

seorang individu akan memiliki keinginan terhadap suatu

perilaku tertentu akibat dari pengaruh orang-orang

disekitarnya. Jika orang-orang yang dianggap penting dan
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terpercaya oleh nasabah memiliki sikap dan pandangan
positif terhadap bank syariah, maka nasabah tersebut akan
ikut beralih untuk bertransaksi di bank syariah. Namun
sebaliknya jika orang-orang yang dianggap penting dan
terpercaya oleh nasabah memiliki sikap negatif terhadap
bank syariah, maka terpercaya nasabah tidak akan beralih
ke bank syariah.

Penelitian Wayan Yeremia Natawibawa, dkk
(2018) yang berjudul “Theory of Reasoned Action sebagai
Prediktor Whistleblowing Intention Pengelola Keuangan
di Institusi Pendidikan™, hasil penelitian mengatakan
bahwa sesuai dengan teori tindakan beralasan, hasil
penelitian  membuktikan bahwa subjective  norm
berpengaruh positif dan signifikan terhadap intention. Hal
ini  mengindikasikan bahwa niat seseorang untuk
melakukan suatu perilaku dapat dibangun melalui
lingkungan sosial mereka. Semakin besar dukungan dari
lingkungan sosial seperti keluarga, teman, dosen atau
rekan kerja akan dapat mempengaruhi niat seseorang
untuk segera berpindah ke bank syariah.
Ha, = “Subjective Norm berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Customers Switching

Intention”

58



3. Pengaruh Alternative Attractiveness Terhadap Customers
Switching Intention
Alternative Attractiveness merupakan serangkaian
upaya yang dilakukan perusahaan kompetitor untuk
menarik pelanggan baru. Daya tarik penyedia jasa
alternatif  memberikan  serangkaian upaya untuk
mempengaruhi konsumen agar mau berpindah ke layanan
jasanya. Hal ini dilakukan untuk meningkatkan pangsa
pasar (market share). Menurut Theory Push Pull Mooring
(PPM) pada variabel Pull Effect yaitu Alternative
Attractiveness merupakan karakteristik positif dari
perusahaan pesaing yang secara positif mampu
mempengaruhi niat para pelanggan lain untuk melakukan
perpindahan layanan (switch). Dibuktikan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Alya E.Sijoen, dkk (2020)
yang berjudul “Pengaruh Kemenarikan Alternatif dan
Biaya Berpindah Terhadap Niat Beralih Pengguna Kartu
XL Axiata”, menyatakan bahwa kemenarikan alternatif
berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beralih
pengguna. Sejalan dengan Tio Prima Matondang (2018)
dengan penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Faktor
Push, Pull, Dan Mooring Terhadap Keinginan Berpindah
Pelanggan Toko Ritel Robinson (Ramayana)”,

menyatakan bahwa faktor penarik (pull factors) oleh
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alternative attractiveness yaitu dengan adanya daya tarik
dari pesaing membuat pelanggan ingin berpindah.
Berdasarkan hasil penelitian, alternative attractiveness
berpengaruh positif terhadap niat berpindah pelanggan.
Kemunculan bank syariah memberikan daya tarik
alternatif bagi masyarakat terutama bagi masyarakat
muslim. Implikasi agama yang terdapat dalam sistem
syariah menjadi pembeda dan daya tarik tersendiri yang
dimiliki bank syariah. Semakin tinggi persepsi masyarakat
tentang sistem bank syariah yang terhindar dari transaksi
non-halal dan memiliki pelayanan, fasilitas, serta produk
yang lebih menguntungkan dibandingkan dengan bank
konvensional maka akan meningkatkan kemungkinan
nasabah bank konvensional untuk berniat pindah ke
layanan bank syariah.
Ha; = “Alternative Attractiveness berpengaruh positif
dan  signifikan  terhadap  Customers

Switching Intention”

4. Pengaruh langsung Customers Switching Intention
Terhadap Customers Switching Behavior

Switching intention atau niat untuk beralih

merupakan niat konsumen untuk berhenti menggunakan

layanan jasa yang sedang dipakai dan berganti ke layanan

jasa lainnya yang dianggap lebih baik. Sedangkan
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switching behavior merupakan perilaku konsumen untuk
berpindah layanan jasa yang sedang dipakai dan berganti
ke layanan jasa lainnya untuk memperoleh suatu
kepuasan. Dalam memprediksi adanya perilaku switching
behavior dapat diketahui melalui switching intention atau
niat beralih (Rahmah et al., 2020). Menurut teori tindakan
beralasan atau Theory Reasoned Action (TRA)
menjelaskan bahwa perilaku yang berubah didasarkan
pada hasil niat seseorang. Untuk mengukur niat beralih
konsumen hingga melakukan perilaku berpindah juga
dikenal dengan teori Push Pull Mooring (PPM).
Penelitian Siswanto, Nur Asnawi, dan Rini Safitri
(2020) berjudul “The Swiching Behavior Determinants Of
Sharia Baning: Roles Of Gender and Education” dan
penelitian Ferania Ulva Amelia dan Farah Oktaviani
(2021) yang berjudul “Customer Switching Behavior of
Airy Rooms Users Using Push-Pull-Mooring Approach”
membuktikan bahwa secara langsung switching intention
berpengaruh positif dan signifikan terhadap switching
behavior.
Ha, = “Customers Switching Intention berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Customers

Switching Behavior”
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5. Pengaruh Religious Attitude terhadap Customers Switching
Behavior melalui Customers Switching Intention sebagai
variabel intervening

Merujuk pada Theory Reasoned Action (TRA)
yang mengatakan bahwa sikap individu akan
mempengaruhi perilaku individu melalui niat atau intensi.
Sehingga, secara tidak langsung penjelasan tersebut
menyatakan bahwa sikap tidak mempengaruhi perilaku
seseorang secara langsung melainkan melalui niat atau
intensi individu. Sikap religiusitas merupakan bagian
penting yang dapat mempengaruhi perilaku seseorang
untuk melakukan dan tidak melakukan sesuatu.
Kekhawatiran masyarakat muslim mengenai persamaan
antara riba dan bunga bank mampu mempengaruhi
perilaku masyarakat sebagai bahan pertimbangan untuk
memilih jasa perbankan yang digunakannya. Selain itu
prinsip bank syariah yang terhindar dari transaksi yang
dilarang lainnya juga dapat mempengaruhi perilaku
masyarakat untuk berpindah di bank syariah. Pada
Penelitian Ardina Safitri dan Whyosi Septrizola (2019)
yang berjudul “Pengaruh Dissatisfaction, Variety Seeking,
Electronic Word of Mouth, dan Religiosity terhadap Brand
Switching Produk Kosmetik Lain ke Kosmetik Wardah

pada Mahasiswi Universitas Negeri Padang” mengatakan
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bahwa religiosity berpengaruh positif dan signifikan

terhadap perilaku berpindah konsumen. Semakin tinggi

tingkat religius seorang muslim mak