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Abstrak 

Penggunaan media sosial terus mengalami peningkatan setiap tahunnya, dengan adanya sosial media 
penyebaran berita tersebar begitu pesat, baik itu merupakan berita positif maupun negatif. Salah satunya 
berita mengenai Bank Syariah dengan tersebarnya komentar atau pemberitaan negatif di sosial media 
mengenai Bank Syariah dapat merusak citra dan kinerja dari Bank Syariah yang sebenarnya. Penelitian ini 
bertujuan untuk menguji dan menganalisis mengenai pengaruh dari Negatif E-WOM terhadap 
Ketidakpercayaan dan Niat Beralih nasabah Bank Syariah ke Bank Konvensional. Pengambilan sampel 
menggunakan teknik Purposive Sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 150 Responden. Teknik analisis 
yang digunakan yaitu Partial Least Square menggunakan software SmartPLS Versi 4.0. Hasil dari penelitian 
ini menunjukan bahwa Negatif E-WOM, Ketidakpercayaan memiliki pengaruh terhadap Niat Beralih dan 
Negatif E-WOM juga memiliki pengaruh terhadap Ketidakpercayaan, sedangkan Ketidakpercayaan dapat 
memediasi hubungan antara pengaruh Negatif E-WOM terhadap Niat Beralih. 
 
Kata Kunci : Negatif E-WOM, Ketidakpercayaan, Niat Beralih 
 

Abstract 
The use of social media continues to increase every year, with social media the spread of news spreads so 
rapidly, both positive and negative news. One of them is the news about Islamic Banks with the spread of 
negative comments or news on social media about Islamic Banks that can damage the image and performance 
of actual Islamic Banks. This study aims to examine and analyze the effect of negative E-WOM on distrust and 
intention to switch customers of Islamic banks to conventional banks. Sampling using Purposive Sampling 
technique, with a total sample of 150 respondents. The analysis technique used is Partial Least Square using 
SmartPLS Version 4.0 software. The results of this study indicate that Negative E-WOM, Distrust has effect on 
Switching Intentions and Negative E- WOM also has effect on Distrust, while Distrust can mediate the 
relationship between Negative E-WOM influences on Switching Intentions. 
 
Keywords : Negative E-WOM, Distrust, Intentions to Switch 
 

PENDAHULUAN 
Indonesia merupakan negara berkepulauan yang memiliki jumlah penduduk pertengahan 

tahun sebanyak 275,7 juta jiwa pada 2022 berdasarkan data badan Pusat Statistik (BPS). Dari data 
tersebut didapatkan sebanyak 86,7% atau sebanyak 237,56 juta jiwa penduduk Indonesia 
beragama Islam (dataindonesia.id). Hal tersebut menjadi bukti bahwa mayoritas dari penduduk 
negara Indonesia adalah muslim, dan akan terus mengalami pertumbuhan jumlah penduduk 
setiap tahunnya. Dengan banyaknya jumlah penduduk di Indonesia, menjadikan negara Indonesia 
memiliki potensi ekonomi yang cukup tinggi. (Indonesia-investments.com), khususnya pada 
bidang Perbankan Syariah (ekon.go.id). 

Bank Islam berdiri di negara Indonesia sudah dimulai pada tahun 1980 an melalui diskusi 
– diskusi yang bertemakan Bank Islam sebagai pilar ekonomi Islam. Pada tahun 1990 Majelis 
Ulama Indonesia (MUI) membentuk kelompok kerja untuk mendirikan Bank Islam di Indonesia. 
Kelompok kerja tersebut disebut konsultasi Tim Perbankan MUI dengan diberi tugas untuk 
melakukan pendekatan dan dengan pihak yang terkait. Sebagai hasil kerja dari Tim Perbankan 
MUI maka berdirilah Bank Syariah pertama di Indonesia yaitu PT Bank Muamalat Indonesia 
(BMI), yang sesuai akte pendiriannya, berdiri pada tanggal 1 November 1991 (ojk.go.id). hal 
tersebut menandakan bahwa keberadaan dari Bank Syariah sudah cukup lama ada di Indonesia 
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dan ditambah dengan didukungnya pengesahan beberapa produk perundangan yang 
memberikan kepastian hukum dan meningkatkan aktivitas pasar keuangan Syariah diantaranya 
UU No. 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, dengan pemberlakuan Undang – Undang 
tersebut pengembangan industri Perbankan Syariah Nasional memiliki landasan yang memadai 
dan mendorong pertumbuhannya secara signifikan. Diharapkan peran dari industri Perbankan 
Syariah dapat mendukung perekonomian nasional. Peran Perbankan Syariah diharapkan dapat 
memberikan dampak baik bagi kemaslahatan masyarakat muslim Indonesia. Menurut UU No. 21 
tahun 2008 Pasal 24 tentang perbankan Syariah, Bank Umum Syariah dilarang untuk melakukan 
kegiatan usaha yang bertentangan dengan prinsip Syariah, melakukan kegiatan jual beli saham 
secara langsung di pasar modal, melakukan penyertaan modal, melakukan kegiatan usaha 
perasuransian, kecuali sebagai agen pemasaran produk asuransi Syariah. Bank Syariah dalam 
struktur Organisasinya pun terdapat Dewan Pengawas Syariah (DPS) yang memiliki tugas 
mengawasi produk dan operasional Bank Syariah. Dewan Pengawasan Syariah (DPS) juga 
bertugas memberikan nasihat dan saran kepada direksi serta memantau segala aktivitas Bank 
agar Sesuai dengan prinsip Syariah. 

Dapat dilihat dari hasil kedua tabel di atas berdasarkan Statistik Perbankan Syariah dan 
Statistik Perbankan Indonesia yang dipublikasi oleh Otoritias Jasa Keuangan tercatat selama 2019 
sampai tahun 2022 tercatat bahwa aset Bank Umum Syariah (BUS) per September 2022 telah 
menembus angka Rp. 494.947 Miliar. sedangkan Jumlah Bank sebanyak 13 Bank dan Jumlah 
Kantor yang dimiliki Bank Umum Syariah sebanyak 1.972 kantor. Untuk Jumlah Bank dan Jumlah 
Kantor pada tahun 2021 sampai 2022 mengalami penurunan dikarenakan adanya merger ketiga 
Bank Syariah BUMN. 

Sedangkan Total Aset yang dimiliki Unit Usaha Syariah (UUS) mencapai Rp.235.984 Miliar. 
Sedangkan untuk jumlah Bank Umum Konvensional yang memiliki UUS sebanyak 20 Bank dan 
Jumlah Kantor UUS sebanyak 427 Kantor. Sama halnya dengan BUS untuk jumlah Bank Umum 
Konvensional yang memiliki UUS dan Jumlah Kantor UUS pada tahun 2021 sampai 2022 
mengalami penurunan diakrenakan adanya merger ketiga Bank Syariah BUMN. Untuk jumlah 
Bank yang dimiliki oleh Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) sebanyak 167 Bank. Dan jumlah 
kantor yang dimiliki oleh BPRS sebanyak 666 Kantor. 

Hal tersebut masih jauh lebih sedikit dibandingkan dengan total asset yang dimiliki Bank 
Umum per September 2022 sebesar Rp.10.487.576 Miliar. sedangkan untuk jumlah Bank 
sebanyak 107 dan Jumlah Kantor sebanyak 25.380 Kantor. Sedangkan Bank Perkreditan Rakyat 
memiliki Total Aset sebesar Rp. 175.659 Miliar. Untuk jumlah Bank sebanyak 1.446 Bank dan 
jumlah Kantor sebanyak 6.031 Kantor per September 2022. Hasil data di atas menunjukkan 
perbandingan yang cukup signifikan dari Bank Syariah dan Bank Konvensional yang terkesan 
lebih berkuasa. 

Terdapat banyak alasan – alasan masyarakat Indonesia menggunakan Internet yang 
dimana posisi pertama sebanyak 80,1% menggunakan Internet dengan alasan untuk menemukan 
Informasi, pada posisi kedua terdapat sebanyak 72,9% menggunakan internet dengan alasan 
untuk menemukan ide-ide baru dan inspirasi dan posisi ketiga teratas sebanyak 68,2% 
menggunakan Internet dengan alasan untuk menghubungi teman dan keluarga. 

Namun berita mengenai Yusuf Hamka, Erick Thohir dan Andre Rosiade tidak berpengaruh 
langsung terhadap total aset pertahun Bank Umum Syariah, Unit Usaha Syariah, dan Bank 
Pembiayaan Rakyat Syariah berdasarkan data tabel 1.1 namun berita yang sudah disebutkan 
diatas semuanya membahas mengenai mahalnya pembiayaan di Bank Syariah dan Hal tersebut 
dapat menimbulkan kesan yang kurang baik terhadap Bank Syariah dan image dari Bank Syariah 
yang seharusnya tidak menerapkan bunga dan selalu memudahkan nasabahnya dalam setiap 
kegiatan transaksi. 

Bermunculannya berita yang tidak baik terhadap Bank Syariah di Sosial media hal 
tersebut juga dapat memicu tersebarnya Negatif E-WOM antar nasabah pengguna Bank Syariah 
ataupun para calon nasabah Bank Syariah yang memicu timbulnya perasaan tidak percaya dengan 
Bank Syariah. Selain pernyataan dari ketiga tokoh terkenal diatas tersebut, berikut juga 
merupakan salah satu bentuk dari tindakan Negatif E-WOM di sosial media pada platform 
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Facebook dan Twitter yang dilakukan oleh beberapa nasabah pengguna Bank Syariah yang 
berpendapat mengenai kualitas dan layanan dari Bank Syariah yang mengecewakan, jeleknya 
sistem dari Bank Syariah, aplikasi yang dianggap prematur, adanya potongan dana otomatis saat 
pindah rekening tanpa adanya pemberitahuan terlebih dahulu dan sistem Bank Syariah yang 
dianggap sama saja dengan Bank Konvensional bahkan lebih mencekik. 

Bermunculannya postingan para nasabah tersebut, menunjukan perasaan kecewa para 
nasabah Bank Syariah terhadap pelayanan maupun pembiayaan dari Bank Syariah. Para nasabah 
ini memutuskan untuk menyebarkan pengalaman buruknya di sosial media yang dimana semua 
orang dapat melihat dengan bebas postingan yang mereka posting, dan tentu dapat mengundang 
para pengguna sosial media lainnya untuk berpendapat negatif juga terhadap Bank Syariah 
dengan tersebar luasnya postingan mengenai hal tersebut dapat menggiring opini yang tidak baik 
bagi Bank Syariah. Tersebarnya negatif E-WOM terhadap Bank Syariah yang dapat berpengaruh 
terhadap perusahaan Bank Syariah yang ada di Indonesia. Dengan bermunculannya informasi - 
informasi negatif yang tersebar di sosial media mengenai buruknya sistem dari Bank Syariah, hal 
tersebut dapat merusak reputasi dari Bank Syariah yang memiliki citra akan selalu memudahkan 
nasabahnya sesuai dengan syariah islam dan akan menimbulkan rasa Ketidakpercayaan 
masyarakat terhadap Bank Syariah yang ada di Indonesia. Berikut merupakan data sumber 
informasi yang paling dipercayai oleh masyarakat Indonesia. 
 

METODE 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Bagian metode memuat penjelasan 

tentang subjek penelitian, desain penelitian, metode pengumpulan data, prosedur intervensi, dan 
teknik analisis data. Mengenai tempat penelitian, penelitian ini dilakukan melalui media aplikasi 
google formulir dengan penyebaran kuesioner melalui sosial media, group chat dan teman, 
keluarga yang sudah membaca atau mengetahui berita mengenai masalah pembiayaan Bank 
Syariah. Penelitian ini dilakukan pada tahun 2022, dilaksanakan pada bulan Oktober sampai April 
2023 dengan penyebaran kuesioner dengan pengolahan hasil data dari kuesioner yang telah 
disebarkan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Tabel 1. Jumlah Responden Berdasarkan Usia 
Usia Jumlah Persentase (%) 

17-25 tahun 76 50,7% 

>25-40 tahun 74 49,3% 

Total 150 100% 

Dalam tabel 1. penelitian ini terdiri berbagai kalangan usia. Jumlah terbanyak didominasi 
oleh responden yang berusia 17-25 Tahun dengan jumlah sebanyak 76 orang (50,7%). Kemudian 
responden yang berusia >25-40 berjumlah 74 orang (49,3%). 

 
Tabel 2. Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%) 

Pria 45 30% 

Wanita 105 70% 

Total 150 100% 

Dalam tabel 2. pada penelitian ini berjenis kelamin Wanita dengan jumlah sebanyak 105 
orang (70%). Sedangkan dengan jenis kelamin Pria sebanyak 45 orang (30%). 
 

Tabel 3. Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan 
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Pekerjaan Jumlah Persentase (%) 

Pelajar/Mahasiswa 48 32% 

PNS 15 10% 

Karyawan/Swasta 69 46% 

Wiraswasta 10 6,7% 

Ibu Rumah Tangga 6 4% 

Lainnya 2 1,3% 

Total 150 100% 

Dalam tabel 3. responden memiliki pekerjaan sebagai Karyawan/Swasta sebanyak 69 
orang (46%). Pekerjaan terbanyak kedua yang dipilih oleh responden adalah pelajar/mahasiswa 
sebanyak 48 orang (32%). Selanjutnya PNS sebanyak 15 orang (10%), 
 

Tabel 4. Jumlah Responden Berdasarkan Bank Syariah yang Digunakan 
 

Bank Syariah Jumlah Persentase (%) 

BSI 89 59,3% 

BCA Syariah 14 9,3% 

Bukopin Syariah 5 3,3% 

BJB Syariah 2 1,3% 

BTPN Syariah 3 2% 

Mega Syariah 7 4,7% 

Permata Syariah 5 3,3% 

Jago Syariah 3 2% 

Panin Syariah 1 0,7% 

MayBank Syariah 1 0,7% 

Muamalat 19 12,7% 

CIMB Niaga 
Syariah 

1 0,7% 

Total 150 100% 

 
Berdasarkan hasil dari tabel 4. mayoritas dari responden menggunakan BSI sebagai Bank 

Syariah yang digunakan sebanyak 89 orang (59,3%), Bank Syariah kedua yang paling banyak 
digunakan yaitu Bank Muamalat sebanyak 19 orang (12,7%), ketiga ada Bank BCA Syariah 
sebanyak 14 orang (9,3%), lalu Bank Mega Syariah sebanyak 7 orang (4,7%), berikutnya ada Bank 
Bukopin Syariah dan Permata Syariah yang sama – sama memiliki jumlah responden sebanyak 5 
orang (3,3%), lalu ada Bank Jago Syariah dan Bank BTPN Syariah yang sama – sama memiliki 
jumlah responden sebanyak 3 orang (2%), lalu ada Bank BJB Syariah sebanyak 2 orang (1,3%), dan 
ada Bank Panin Syariah, Bank MayBank Syariah, Bank CIMB Niaga Syariah yang sama – sama 
memiliki jumlah responden sebanyak 1 orang (0,7%). 

 
Tabel 5. Outer Loading 

 

 Niat 
Beralih 

NEWOM Ketidakpercayaan 

IS1 0,927   

IS2 0,935   
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IS3 0,936   

NEW1  0,924  

NEW2  0,925  

NEW3  0,890  

UT1   0,925 

UT2   0,884 

UT3   0,883 

UT4   0,877 

 
Pada hasil tabel 5. bahwa seluruh variabel terhadap indikatornya berada diatas 0,7. 

Sehingga keseluruhan indikator sudah valid dan dapat disimpulkan bahwa model memenuhi 
validitas konvergen. Selanjutnya, ukuran lain dari validitas konvergen yaitu adalah average 
variance extracted (AVE) yang dimana jika hasil lebih dari 0,5 menunjukan validitas konvergen 
yang baik dimana variabel laten dapat menjelaskan rata-rata lebih dari setengah variance dari 
indikatornya. 

Tabel 6. Nilai Averange Variance Extracted (AVE) 
 

Konstruk Averange Variance Extracted 
(AVE) 

Negatif E-WOM 0,834 

Ketidakpercayaan 0,796 

Niat Beralih 0,870 

Rata-rata 0,833 

 
Hasil dari analisis pada tabel 6. nilai dari AVE dari Negatif E-WOM sebesar (0,834), 

Ketidakpercayaan sebesar (0,796), dan Niat Beralih sebesar (0,870). menunjukkan bahwa seluruh 
konstruk dalam model PLS sudah memiliki nilai AVE > 0,5 yang dimana hal tersebut menunjukkan 
bahwa model dari PLS telah memenuhi validitas konvergen yang baik (Yamin dan Kurniawan, 
2011). Oleh karena itu data ini dapat diolah ke tahap berikutnya. 
 

Tabel 7. Variabel Diskriminan 
 

 Niat 
Beralih 

NEWOM Ketidakpercayaan 

IS1 0,927 0,775 0,799 

IS2 0,935 0,740 0,769 

IS3 0,936 0,728 0,764 

NEW1 0,735 0,924 0,846 

NEW2 0,774 0,925 0,829 

NEW3 0,685 0,890 0,778 

UT1 0,771 0,816 0,925 

UT2 0,742 0,858 0,884 

UT3 0,740 0,784 0,883 

UT4 0,721 0,735 0,877 

 
Pada tabel 7. Suatu indikator dinyatakan valid jika mempunyai loading factor tertinggi 

kepada kosntruk yang dituju dibandingkan loading factor pada konstruksi lain. Pada uji validitas 
diskriminan diliat dari cross loading pengukuran dengan konstruknya. Pada tabel dari cross 
loading terlihat bahwa masing-masing indikator di suatu konstruk akan berbeda dengan indikator 
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di konstruk yang lain dan mengumpulkan pada konstruk yang dimaksud (Abdillah dan Hartono 
2015). 

Hasil dari tabel diatas, bahwa dari setiap indikator berkolerasi dengan konstruknya masing-
masing dibandingkan dengan konstrak lainnya, maka dapat dikatakan memiliki diskriminan 
validitas yang baik. 
 

Berdasarkan tabel distribusi jawaban responden pada variabel Negatif E-WOM hasil dari 
pengisian responden, nasabah Bank Syariah terbagi kedalam dua faktor yang dimana terdapat 
nasabah rasional yang dimana salah satu yang mempengaruhinya yaitu pada akal atas dasar 
kebenaran yang ada dan nasabah emosional yang dimana salah satu yang mempengaruhinya yaitu 
perasaan religiusitas nasabah, dari sebanyak 150 responden yang mengisi kuesioner sebanyak 
75% responden merupakan nasabah rasional penilaian tersebut dilihat dari ketiga pernyataan 
yang dipilih responden pada tabel mengenai komentar negatif bank syariah yang dapat 
mempengaruhi penilaian terhadap bank syariah, mempengaruhi tindakan untuk beralih, dan 
membuat ingin menceritakan informasi negatif ke orang lain, dan sebanyak 25% responden 
merupakan nasabah emosional penilaian tersebut dilihat dari seberapa banyak responden yang 
tidak setuju dengan pernyataan mengenai komentar negatif bank syariah yang dapat 
mempengaruhi penilaian terhadap bank syariah, mempengaruhi tindakan untuk beralih, dan 
membuat ingin menceritakan informasi negatif ke orang lain. 

Berdasarkan tabel distribusi jawaban responden pada variabel Ketidakpercayaan, hasil 
dari pengisian responden, nasabah Bank Syariah terbagi kedalam dua faktor yang dimana 
terdapat nasabah rasional yang dimana salah satu yang mempengaruhinya yaitu pada akal atas 
dasar kebenaran yang ada dan nasabah emosional yang dimana salah satu yang 
mempengaruhinya yaitu perasaan religiusitas nasabah, dari sebanyak 150 responden yang 
mengisi kuesioner sebanyak 79% responden merupakan nasabah rasional penilaian tersebut 
dilihat dari keempat pernyataan yang dipilih responden pada tabel mengenai berita negatif yang 
dapat mempengaruhi ketidakpercayaan terhadap bank syariah, berita negatif tentang bank 
syariah membuat ragu dengan kualitas layanan, adanya oknum yang bermaksud buruk yang 
mempengaruhi ketidakpercayaan dan ketidakmampuan bank syariah mengatasi masalah yang 
dapat mengurangi kepercayaan dan sebanyak 21% responden merupakan nasabah emosional 
penilaian tersebut dilihat dari seberapa banyak responden yang tidak setuju dengan pernyataan 
berita negatif yang dapat mempengaruhi ketidakpercayaan terhadap bank syariah, berita negatif 
tentang bank syariah membuat ragu dengan kualitas layanan, adanya oknum yang bermaksud 
buruk yang mempengaruhi ketidakpercayaan dan ketidakmampuan bank syariah mengatasi 
masalah yang dapat mengurangi kepercayaan. 

Berdasarkan tabel distribusi jawaban responden pada variabel Niat Beralih hasil dari 
pengisian responden, nasabah Bank Syariah terbagi kedalam dua faktor yang dimana terdapat 
nasabah rasional yang dimana salah satu yang mempengaruhinya yaitu pada akal atas dasar 
kebenaran yang ada dan nasabah emosional yang dimana salah satu yang mempengaruhinya 
yaitu perasaan religiusitas nasabah, dari sebanyak 150 responden yang mengisi kuesioner 
sebanyak 77% responden merupakan nasabah rasional penilaian tersebut dilihat dari ketiga 
pernyataan yang dipilih responden pada tabel mengenai ketika bank syariah bermasalah akan 
timbul harapan, keinginan dan rencana untuk beralih ke bank konvensional dan sebanyak 23% 
responden merupakan nasabah emosional penilaian tersebut dilihat dari seberapa banyak 
responden yang tidak setuju dengan pernyataan ketika bank syariah bermasalah akan timbul 
harapan, keinginan dan rencana untuk beralih ke bank konvensional. 
Terdapat pengaruh yang signifikan antara Negatif E-WOM (X) terhadap Niat Beralih (Z). 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat nilai t statistics sebesar 13.265 > 1,96, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel Negatif E-WOM (X) terhadap Niat 
Beralih (Z). hal tersebut berartikan bahwa informasi atau berita negatif mengenai Bank Syariah 
merupakan hal penting karena dapat menjadi pengaruh nasabah Bank Syariah memiliki niat untuk 
beralih ke Bank Konvensional. 
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Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian selaras dengan penelitian (Sari & Rastini, 
2019) E-WOM berpengaruh terhadap niat beli kembali pada situs Shopee, sedangkan Negatif E-
WOM berpengaruh pada niat beralih ke perusahaan lain. Hal ini memiliki arti semakin postif E-
WOM yang diterima konsumen, maka niat beli kembali semakin meningkat sedangkan semakin 
banyak negatif E- WOM yang diterima konsumen, maka sebaliknya niat beli kembali akan menurun 
dan akan menimbulkan niat beralih. 

Terdapat pengaruh yang signifikan antara Negatif E-WOM (X) terhadap Ketidakpercayaan 
(Y). 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat nilai t statistics sebesar 28.875 > 1,96, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Negatif E-WOM (X) 
terhadap Ketidakpercayaan (Y). hal tersebut berartikan bahwa informasi atau berita negatif 
mengenai Bank Syariah merupakan hal penting karena dapat menimbulkan Ketidakpercayaan 
nasabah terhadap kinerja ataupun citra dari Bank Syariah. 

Hasil penelitian ini selaras dengan hasil penelitian sebelumnya yang dimana pengaruh 
terhadap Negatif E-WOM berpengaruh terhadap Niat Beralih dan memberikan kontribusi 
signifikan terhadap penilaian keseluruhan sikap konsumen terhadap Negatif E-WOM (Bojei et al., 
2018). Selain itu terdapat studi yang telah menunjukkan bahwa Negatif E-WOM yang kuat 
mengarah ke tingkat pengaruh yang tinggi pada perilaku beralih (Zhang et al., 2015). 

Terdapat pengaruh yang signifikan antara Ketidakpercayan (Y) terhadap Niat Beralih (Z). 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat nilai t statistics sebesar 2.957 > 1,96, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Ketidakpercayaan 
(Y) terhadap Niat Beralih (Z) hal tersebut berartikan bahwa Ketidakpercayaan nasabah Bank 
Syariah akan mempengaruhi nasabah memiliki niat untuk beralih ke Bank Konvensional. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian Mahliza et al, (2022) kepercayaan 
berpengaruh positif terhadap niat membeli produk halal, sedangkan ketidakpercayaan juga dapat 
berpengaruh terhadap niat untuk tidak membeli atau niat beralih ke produk lain. Kepercayaan 
telah ditemukan efek langsung pada Niat Beralih. Pada penelitian ini melihat hubungan antara 
kepuasan, kepercayaan, dan Niat Beralih dan membeli Kembali (Nam et al., 2020). 

Ketidakpercayaan (Y) dapat memediasi pengaruh Negatif E-WOM (X) terhadap Niat 
Beralih (Z) 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat nilai t statistics sebesar 3.037 > 1,96, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel Ketidakpercayaan (Y) dapat memediasi berpengaruh tidak langsung 
variabel Negatif E-WOM (X) terhadap Niat Beralih (Z). hal tersebut berartikan bahwa 
Ketidakpercayaan nasabah Bank Syariah timbul karena adanya negatif E-WOM belalui berita atau 
komentar negatif yang tersebar di sosial media dan akan mendorong nasabah Bank Syariah untuk 
memiliki Niat Beralih dari Bank Syariah ke Bank Konvensional. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan berbagai penelitian sebelumnya yang menunjukan 
bahwa kepercayaan dapat memediasi pengalaman pelanggan terhadap perilaku pelanggan E-
WOM, sedangkan ketidakpercayaan juga dapat memediasi negatif E-WOM (Ardyan & 
Sudyasjayanti, 2020). Selanjutnya pada penelitian Rizal et al, (2021) kepercayaan dapat 
memediasi Religiusitas dan Corporate Image terhadap Niat Masyarakat untuk melakukan 
pembiayaan di Bank Muamalat, sedangkan ketidakpercayaan dapat memediasi niat masyarakat 
untuk beralih melakukan pembiayaan ke Bank Konvensional. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan dalam “Pengaruh Negatif E-WOM 
terhadap Ketidakpercayaan dan Niat Beralih Nasabah Bank Syariah ke Bank Konvensional”, dapat 
diketahui pengaruh dari Negatif E-WOM terhadap Niat Beralih, pengaruh Ketidakpecayaan 
terhadap Niat Beralih dan pengaruh tidak langsung antara Negatif E-WOM terhadap Niat Beralih 
melalui Ketidakpercayaan. Responden pada penelitian ini merupakan nasabah dari Bank Syariah 
yang sudah membaca berita atau informasi negatif mengenai Bank Syariah. Pada permasalahan 
penelitian ini pun menggunakan metode analisis Partial Least Square, berikut ini merupakan 
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kesimpulan yang berhubungan diantaranya sebagai berikut : Terdapat pengaruh antara Negatif 
E-WOM (X) terhadap Niat Beralih (Y), Terdapat pengaruh antara Negatif E-WOM (X) 
terhadap Ketidapercayaan (Z), Terdapat pengaruh antara Ketidakpercayaan (Z) terhadap Niat 
Beralih (Y), Ketidakpercayaan (Z) dapat memediasi pengaruh antara Negatif E- WOM (X) terhadap 
Niat Beralih (Y).  
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