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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti niat berpindah nasabah yang termigrasi
paksa ke Bank Syariah Indonesia. Pada penelitian ini terdapat 106 responden. Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah PLS-SEM, dengan menggunakan alat
SmartPLS. Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, dengan Kriteria
responden yakni seseorang yang dulu merupakan nasabah Bank Syariah Mandiri, BRI
Syariah, dan BNI Syariah, namun termigrasi secara paksa ke Bank Syariah Indonesia.
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepercayaan, kualitas pelayanan,
kepuasan, dan niat berpindah. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan. Beda halnya dengan kepercayaan yang
tidak berpengaruh terhadap niat berpindah. Adapun kepuasan memiliki pengaruh
secara negatif terhadap niat berpindah. Selanjutnya, terdapat kualitas pelayanan yang
berpengaruh positif ternadap kepuasan. Namun, kualitas pelayanan tidak memiliki
pengaruh terhadap niat berpindah. Kontribusi dari penelitian terhadap literatur adalah
melakukan uji kembali niat berpindah nasabah dalam konteks Bank Syariah Indonesia.
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan dan membantu bank

syariah supaya nasabahnya tidak memiliki niat untuk berpindah ke bank lain.

Kata kunci: kepercayaan, kualitas pelayanan, kepuasan, niat berpindah, Bank Syariah

Indonesia.
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BAB 1

PENDAHULUAN

11 LATAR BELAKANG

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan bank hasil merger dari tiga bank
syariah milik Himbara, yaitu Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI syariah,
yang baru berdiri pada Februari 2021. Kebijakan tersebut sesuai dengan Masterplan
Ekonomi dan Keuangan Syariah Indonesia (MEKSI) 2019-2024 (Komite Nasional
Keuangan Syariah, 2018), diantaranya melakukan pengembangan jasa keuangan
syariah dan pengembangan industri halal. Kementerian Keuangan Republik Indonesia
(2021) menyatakan bahwa merger bank syariah ini dapat mendorong pertumbuhan
perbankan syariah di Indonesia. Namun, adanya merger tersebut membuat nasabah
Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah terpaksa harus bermigrasi ke
Bank Syariah Indonesia.

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

migrasi tersebut membuat transaksi para nasabah menjadi terhambat.



Indonesia merupakan negara dengan mayoritas penduduk yang memeluk
agama Islam. Pada tahun 2020, Indonesia menjadi negara dengan penduduk Muslim
terbesar di dunia (Kusnandar, 2021). Untuk menghindari riba, seseorang yang
memeluk agama Islam dengan religiulitas tinggi lebih memilih menggunakan bank
syariah (Ayun, 2016). Riba adalah tambahan secara khusus (Aji, 2019). Maksud dari
tambahan secara khusus ialah tambahan yang diharamkan oleh syariat Islam. Seorang
nasabah bank pasti ingin mendapat pelayanan yang bagus supaya merasa puas dengan
bank tersebut. Seperti penelitian Janahi & Al Mubarak (2017) yang mengungkapkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah bank
syariah.

Dalam penelitian ini, terdapat empat variabel utama yang diteliti yaitu
kepercayaan, kualitas pelayanan, kepuasan, dan niat untuk berpindah. Model penelitian
ini direplikasi dari penelitian yang dilakukan oleh Tran & Le (2020), dengan variabel
kualitas produk, kualitas pelayanan, nilai yang dirasakan, kepuasan pelanggan, dan niat
perilaku. Peneliti melakukan modifikasi terhadap model penelitian Tran & Le (2020).
Peneliti mengganti variabel kualitas produk menjadi variabel kepercayaan, mengganti
variabel niat perilaku menjadi variabel niat untuk berpindah, serta peneliti tidak
menggunakan variabel nilai yang dirasakan, dengan objek nasabah Bank Syariah
Indonesia.

Variabel pertama dari penelitian ini ialah kepercayaan. Penelitian Rousseau et
al (1998) mengemukakan bahwa banyak ahli sepakat bahwa kepercayaan merupakan

keadaan psikologis. Kepercayaan dapat dipelajari dari aspek kognitif maupun aspek



afektifnya (Johnson & Grayson, 2005; Lewis & Weigert, 1985). Dalam konteks bank
syariah, Hidayat et al (2015) menyatakan bahwa kepercayaan seorang nasabah dapat
dibangun melalui sikap pegawai bank syariah yang mengedepankan kejujuran dan
tidak mencari keuntungan jangka pendek.

Kemudian, variabel kedua yang diteliti yaitu kualitas pelayanan. Demi
mempertahankan nasabah, kualitas pelayanan sebuah bank sangat penting untuk
diperhatikan. Kualitas pelayanan merupakan suatu perasaan eksternal berdasar pada
pengalaman yang dialami pelanggan mengenai suatu pelayanan (Parasuraman et al,
1985). Menurut Li et al (2021), kualitas pelayanan merupakan keragaman antara
antisipasi pelanggan dan pemahaman mengenai pelayanan mereka. Apabila kinerja
melebihi harapan, maka kualitas meningkat, sehingga menghasilkan kepuasan
pelanggan. Dalam konteks bank syariah, Wang et al (2003) mengatakan bahwa bank
syariah sangat mementingkan kualitas pelayanan demi mempertahankan nasabah yang
sudah ada, dan juga untuk menarik nasabah baru di era kompetitif ini.

Variabel ketiga yang diuji adalah kepuasan. Menurut Jamal & Naser (2002),
kepuasan pelanggan merupakan aspek utama strategi organisasi yang diperhatikan oleh
para peneliti. Kepuasan dapat bergantung pada beberapa faktor, yaitu faktor psikologis,
fisik, serta ekonomi (Ali et al, 2018). Kepuasan dapat tercapai apabila harapan
konsumen mengenai kinerja produk atau layanan yang dikonsumsi dapat terpenuhi
(Anton et al, 2007). Penelitian Meesala & Paul (2018) mengatakan bahwa kepuasan
merupakan jawaban dari kesejahteraan konsumen. Dalam konteks perbankan, Saad

(2012) telah melakukan studi banding terhadap bank syariah dan bank konvensional,



dan menemukan bahwa kepuasan nasabah adalah hasil dari kualitas pelayanan dalam
pelaksanaan transaksi perbankan.

Adapun variabel terakhir dalam penelitian ini ialah niat untuk berpindah. Niat
untuk berpindah merupakan variabel utama dalam penelitian ini. Niat merupakan
representasi dari tindakan yang mungkin dilakukan untuk mencapai suatu tujuan
(Cohen & Levesque, 1990). Niat untuk berpindah yaitu kebebasan memilih sesuatu
yang lebih disukai terhadap suatu item tertentu (Menon & Kahn, 1995). Niat untuk
berpindah dapat terjadi karena pengalaman buruk yang dialami pelanggan, bahkan
pelanggan tersebut dapat berbicara hal yang buruk mengenai perusahaan (Zeithaml et
al, 1996). Hasil penelitian Bansal et al (2005) menjelaskan bahwa niat untuk berpindah
merupakan tingkat kemungkinan pelanggan berpindah dari penyedia jasa saat ini ke
penyedia jasa yang baru.

Beberapa penelitian terdahulu telah menguji hubungan antara kepercayaan dan
kepuasan. Seperti yang dilakukan oleh Daud et al (2018), mereka menguji tentang
dampak kepercayaan pelanggan PT. Telekomunikasi Indonesia terhadap loyalitas
dengan mediator variabel kepuasan pelanggan. Pada penelitian tersebut, ditemukan
bahwa kepercayaan memiliki hubungan positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Uzir et al (2021) ditemukan bahwa dalam
pemasaran jasa, kepercayaan sangat memengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini
didukung oleh penelitian Hidayat et al (2015) yang menyatakan bahwa kepercayaan

nasabah bank syariah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Menariknya,



pada penelitian Liang et al (2018) ditemukan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan.

Kemudian, penelitian terdahulu yang menguji hubungan antara kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan. Li et al (2021) menemukan bahwa peningkatan
kualitas pelayanan dapat dengan efektif meningkatkan kepuasan konsumen. Penelitian
Soderlund & Sagfossen (2017) mengatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan sangat penting untuk mencapai
kepuasan pelanggan (Li et al, 2021). Temuan tersebut diperkuat oleh penelitian Alam
& Al-Amri (2020) yang menyatakan bahwa nasabah bank syariah merasa puas dengan
pelayanan yang ditawarkan oleh bank syariah.

Selanjutnya, penelitian terdahulu mengenai hubungan antara kepercayaan dan
niat untuk berpindah. Fullerton (2003) mengatakan bahwa kepercayaan dan biaya
untuk berpindah adalah dua bentuk komitmen yang berbeda. Liang et al (2018) pernah
meneliti hubungan antara kepercayaan dan niat untuk berpindah. Namun, dalam
penelitian tersebut mengatakan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan
terhadap niat konsumen untuk berpindah. Konsumen yang memiliki niat untuk
berpindah memerlukan lebih banyak informasi sebelum memutuskan untuk berpindah.

Adapun penelitian terdahulu mengenai hubungan antara kualitas pelayanan dan
niat untuk berpindah. Pada penelitian Ariffin et al (2018) ditemukan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap niat untuk berpindah. Hal ini didukung oleh
penelitian Kim (2019) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang lebih tinggi

membuat niat konsumen untuk berpindah menjadi lebih rendah. Menariknya, dalam



penelitian Anton et al (2007) ditemukan bahwa kualitas pelayanan yang kurang baik
tidak berpengaruh signifikan terhadap niat untuk berpindah.

Terakhir, penelitian terdahulu yang menguji hubungan antara kepuasan dan niat
untuk berpindah. Menurut Shukla (2004), kepuasan memiliki hubungan langsung
dengan niat untuk berpindah. Dalam penelitian Liang et al (2018) ditemukan bahwa
kepuasan memengaruhi niat konsumen untuk berpindah. Calvo-Porral et al (2017)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh negatif signifikan terhadap
niat untuk berpindah. Menariknya, Lehto et al (2015) justru mendapatkan hasil
sebaliknya. la menyatakan bahwa kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap niat
untuk berpindah.

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

ke Bank Syariah Indonesia.



1.2 RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan paparan yang telah disampaikan pada sub-bab sebelumnya, maka
permasalahan penelitian dapat dirumuskan ke dalam beberapa pertanyaan sebagai

berikut;

1. Apakah kepercayaan nasabah pada Bank Syariah Indonesia berdampak positif
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia?

2. Apakah kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia berdampak positif terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia?

3. Apakah kepercayaan nasabah pada Bank Syariah Indonesia berdampak negatif
terhadap niat bepindah nasabah Bank Syariah Indonesia?

4. Apakah kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia berdampak negatif terhadap
niat berpindah nasabah Bank Syariah Indonesia?

5. Apakah kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia berdampak negatif terhadap

niat berpindah nasabah Bank Syariah Indonesia?

1.3  TUJUAN PENELITIAN
Secara umum, tujuan penelitian skripsi ini adalah untuk menguji mengenai niat
berpindah nasabah yang termigrasi paksa ke Bank Syariah Indonesia. Adapun secara

spesifik, tujuan penelitian skripsi ini adalah untuk:

1. Untuk menguji hubungan kepercayaan nasabah terhadap kepuasan nasabah Bank

Syariah Indonesia.



2. Untuk menguji hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank
Syariah Indonesia.

3. Untuk menguji hubungan kepercayaan nasabah terhadap niat berpindah nasabah
Bank Syariah Indonesia.

4. Untuk menguji hubungan kualitas pelayanan terhadap niat berpindah nasabah
Bank Syariah Indonesia.

5. Untuk menguji hubungan kepuasan nasabah terhadap niat berpindah nasabah Bank

Syariah Indonesia.

1.4 MANFAAT PENELITIAN

Penelitian yang dilakukan ini memberikan beberapa manfaat, diantaranya:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian skripsi ini bermanfaat secara teoritis dengan menawarkan dan
memperkaya hasil kajian empiris mengenai niat berpindah nasabah yang termigrasi
paksa ke Bank Syariah Indonesia. Selain itu, penelitian skripsi ini juga dapat menjadi

pertimbangan bagi bank supaya nasabahnya tidak memiliki niat untuk berpindah.

1.4.2 Manfaat Praktis

Penelitian skripsi ini bermanfaat secara praktis bagi peneliti untuk
memperdalam ilmu pengetahuan di bidang pemasaran, khususnya mengenai
kepercayaan pelanggan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, serta niat untuk

berpindah dalam konteks nasabah Bank Syariah Indonesia yang termigrasi paksa.
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KAJIAN PUSTAKA

2.1 PENJELASAN MODEL PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan teori Consumer Switching Cost (Burnham et al.,
2003) sebagai landasan teori. Burnham et al (2003) mengembangkan tipologi biaya
peralihan ini menjadi tiga tipe, yaitu biaya peralihan prosedural, biaya peralihan
keuangan, dan biaya peralihan relasional. Biaya peralihan prosedural merupakan biaya
yang melibatkan hilangnya waktu dan tenaga. Biaya peralihan keuangan merupakan
biaya yang melibatkan hilangnya sumber daya yang dapat diukur secara finansial.
Biaya peralihan relasional merupakan biaya yang melibatkan ketidaknyamanan

psikologis atau emosional seorang individu.

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan variabel kepercayaan, kualitas
pelayanan, kepuasan, dan niat untuk berpindah. Model penelitian skripsi ini direplikasi
dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tran & Le (2020). Penelitian Tran &
Le (2020) berfokus untuk menguji keterkaitan antara kualitas produk, kualitas
pelayanan, nilai yang dirasakan, kepuasan pelanggan, dan niat perilaku dengan objek
konsumen toko serba ada di Vietnam. Peneliti melakukan modifikasi dengan tidak
menggunakan variabel nilai yang dirasakan, serta mengganti variabel kualitas produk
dan niat perilaku menjadi variabel kepercayaan dan niat untuk berpindah dengan objek

nasabah Bank Syariah Indonesia.
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Model pada penelitian ini juga telah dikembangkan berdasarkan penelitian
terdahulu yang telah dilakukan oleh Hidayat et al (2015), Li et al (2021), Liang et al
(2018), Kim (2019), dan Tran & Le (2020). Pada penelitian Hidayat et al (2015)
ditemukan hasil bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan nasabah bank syariah
merupakan prediktor kepuasan nasabah. Selanjutnya, pada penelitian Li et al (2021)
ditemukan hasil bahwa layanan cloud, keamanan sistem bank, e-learning, dan kualitas
pelayanan merupakan empat faktor signifikan yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan dalam menggunakan layanan internet banking. Hasil penelitian Liang et al
(2018) menyatakan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap niat

berpindah konsumen.

Selanjutnya, hasil penelitian Kim (2019) menyatakan bahwa pengguna layanan
sosial menunjukkan niat untuk berpindah yang lebih rendah dengan kualitas layanan
yang dirasakan lebih tinggi, hambatan beralih yang lebih tinggi menghasilkan niat
untuk berpindah yang lebih rendah, serta hambatan beralih memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap niat untuk berpindah. Terakhir, penelitian Tran & Le
(2020) menemukan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan. Adapun hasil penelitian terdahulu dapat dilihat pada tabel 2.1

Pemetaan Penelitian Terdahulu berikut:



No.

1

2

3

Tahun
2015

2021

2018
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Tabel 2.1 Pemetaan Penelitian Terdahulu

Nama

Peneliti
Hidayat
et al
(2015)

Li et al
(2021)

Liang et
al (2018)

Hubungan
Variabel

Kualitas
pelayanan,
komitmen
keagamaan,
kepercayaan
pelanggan,
kepuasan
pelanggan,
dan loyalitas
pelanggan.

Layanan
cloud,
keamanan
sistem
perbankan,
pengguna e-
learning,
kualitas
pelayanan,
dan kepuasan
pelanggan.

Kepuasan,
Kepercayaan,
niat
pembelian
ulang, dan
niat
berpindah.

Objek
Penelitian
Nasabah
bank syariah
di Jawa
Timur.

Nasabah
perbankan
online di
Cina.

Konsumen
yang
memiliki
pengalaman
dengan
Airbnb.

Hasil
Kualitas
pelayanan dan
kepercayaan
nasabah bank
syariah
merupakan
prediktor
kepuasan
nasabah.

Layanan
cloud,
keamanan
sistem bank,
e-learning,
dan kualitas
pelayanan
merupakan
empat faktor
signifikan
yang dapat
mempengaruhi
kepuasan
pelanggan
dalam
menggunakan
layanan
internet
banking.

Kepercayaan
tidak
berpengaruh
signifikan
terhadap niat
berpindah
konsumen.



No.

4

5

Tahun
2019

2020

Nama
Peneliti
Kim
(2019)

Tran &
Le (2020)

Hubungan

Variabel
Kualitas
pelayanan,
hambatan
beralih, dan
niat
berpindah.

Kualitas
produk,
kualitas
pelayanan,
nilai yang
dirasakan,
kepuasan
pelanggan,
dan niat
perilaku.

Objek
Penelitian
Warga Busan

yang
menggunakan
layanan
perawatan
jangka
panjang
untuk lansia,
layanan
bantuan
pribadi untuk
penyandang
cacat, dan
layanan
dukungan
psikologis
untuk anak
dan remaja.

Konsumen
toko serba
ada di
Vietnam.

12

Hasil
Pengguna
layanan sosial
menunjukkan
niat untuk
berpindah
yang lebih
rendah dengan
kualitas
layanan yang
dirasakan
lebih tinggi,
hambatan
beralih yang
lebih tinggi
menghasilkan
niat untuk
berpindah
yang lebih
rendah, serta
hambatan
beralih
memediasi
pengaruh
kualitas
pelayanan
terhadap niat
untuk
berpindah.

Kualitas
pelayanan
berpengaruh
positif
signifikan
terhadap
kepuasan
pelanggan.
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2.2 DEFINISI VARIABEL

2.2.1 Kepercayaan

Kepercayaan merupakan salah satu variabel independen yang digunakan dalam
penelitian ini. Menurut Liang et al (2018) kepercayaan adalah persepsi individu
terhadap lingkungan institusional termasuk struktur dan peraturannya yang
berkontribusi untuk membuat konsumen nyaman melakukan transaksi. Kepercayaan
merupakan keadaan psikologis (Rousseau et al, 1998) yang didefinisikan sebagai
keinginan dari satu pihak untuk diperlakukan dengan baik oleh pihak lain dengan
harapan pihak lain akan mengambil tindakan untuk memenuhi harapan, terlepas dari

kemampuan untuk mengendalikan pihak lain tersebut (Mayer et al, 1995).

2.2.2 Kualitas Pelayanan

Pada penelitian ini, kualitas pelayanan merupakan salah satu variabel
independen, selain kepercayaan. Kualitas pelayanan menurut Lovelock & Wirtz (2011)
adalah evaluasi kognitif jangka panjang pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu
perusahaan. Wang et al (2003) berpendapat bahwa bank syariah sangat mementingkan
kualitas pelayanan untuk mempertahankan nasabah yang sudah ada dan untuk menarik
nasabah baru di era persaingan yang ketat ini. Saad (2012) melakukan studi banding
pada bank syariah dan bank konvensional, dan menemukan bahwa kualitas pelayanan

menghasilkan kepuasan nasabah.
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2.2.3 Kepuasan

Kepuasan merupakan variabel yang diprediksikan memediasi hubungan antara
variabel kepercayaan dan variabel kualitas pelayanan terhadap variabel niat berpindah
nasabah Bank Syariah Indonesia dalam penelitian ini. Menurut Anton et al (2007),
kepuasan merupakan perasaan emosional yang muncul ketika harapan konsumen
mengenai kinerja produk atau layanan dapat terpenuhi. Kotler & Armstrong (2018)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah blok bangunan utama untuk
mengembangkan dan mengelola hubungan pelanggan. Pelanggan membentuk harapan
tentang kepuasan yang diberikan oleh berbagai penawaran pasar. Pelanggan yang
merasa puas cenderung menjadi pelanggan setia dan tidak memiliki niat untuk

berpindah ke perusahaan lain.

2.2.4 Niat Berpindah

Niat berpindah merupakan variabel dependen dalam penelitian ini. Niat untuk
berpindah ialah kebebasan untuk memilih sesuatu yang lebih disukai terhadap suatu
item (Menon & Kahn, 1995). Menurut Han et al (2011), niat untuk berpindah adalah
konsekuensi negatif bagi suatu perusahaan jasa, yang mengacu pada kemungkinan
seseorang menukar penyedia layanan jasa saat ini dengan yang lain. Selanjutnya, Amin
et al (2013) dalam Avriffin et al (2018), mengatakan bahwa niat berpindah merupakan
intensi perilaku yang menunjukkan apakah konsumen akan tetap menjalin hubungan

dengan penyedia layanan saat ini ataukah berpindah ke penyedia layanan lain.
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Menurut literatur, niat berpindah dipengaruhi oleh switching cost, yang
selanjutnya disebut dengan biaya peralihan. Menurut Burnham et al (2003), biaya
peralihan adalah biaya yang ditanggung konsumen saat proses perpindahan dari satu
produk / jasa ke produk / jasa lain, karena saat proses perpindahan produk / jasa akan
muncul banyak potensi biaya. Burnham et al (2003) menyatakan bahwa ada tiga tipe
biaya peralihan, yaitu biaya peralihan prosedural, biaya peralihan keuangan, dan biaya

peralihan relasional.

2.3 PENGEMBANGAN HIPOTESIS

2.3.1 Kepercayaan dan Kepuasan

Kepercayaan dan kepuasan adalah dua hal yang sangat berkaitan (Liébana-
Cabanillas et al, 2013; Zhu et al, 2014). Menurut Lin & Wang (2006), kepercayaan
merupakan faktor yang sangat penting dalam kepuasan pelanggan. Hubungan ini dapat
dijelaskan menggunakan teori S-O-R (Mehrabian & Russel, 1974), dimana response
sangat dipengaruhi oleh stimulus dan organism. Dalam konteks dua variabel ini,
kepercayaan sebagai faktor organism dan kepuasan sebagai faktor response. Hubungan
antara kepercayaan dan kepuasan ini juga telah diteliti oleh penelitian sebelumnya.
Liang et al (2018) menemukan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Hidayat et al (2015) juga melakukan penelitian mengenai
hubungan antara kepercayaan dan kepuasan dengan hasil bahwa kepercayaan nasabah

bank syariah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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Dalam konteks penelitian ini, kepercayaan dapat berhubungan positif terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. Semakin nasabah memiliki kepercayaan
terhadap Bank Syariah Indonesia, maka nasabah cenderung merasa puas dengan bank
tersebut. Berdasarkan penjelasan tersebut, maka penulis membuat hipotesis sebagai

berikut;

H1: Kepercayaan nasabah berdampak positif terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah

Indonesia.

2.3.2 Kepercayaan dan Niat Berpindah

Theory of Planned Behaviour menjelaskan bahwa niat ditentukan oleh tiga
faktor yaitu sikap, norma subjektif, dan persepsi kontrol perilaku. Dalam konteks dua
variabel ini, kepercayaan termasuk sebuah sikap. Hubungan antara kepercayaan dan
niat berpindah juga dapat dijelaskan menggunakan teori S-O-R (Mehrabian & Russel,
1974). Hubungan antara kepercayaan dan niat berpindah ini juga telah diteliti oleh
peneliti sebelumnya. Penelitian yang dilakukan oleh Liang et al (2018) menemukan
bahwa kepercayaan tidak berpengaruh terhadap niat untuk berpindah, karena
konsumen yang memiliki niat untuk berpindah membutuhkan lebih banyak informasi
sebelum memutuskan untuk pindah.

Pada konteks penelitian ini, kepercayaan nasabah dapat berpengaruh negatif
signifikan terhadap niat berpindah nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini karena
semakin nasabah memiliki kepercayaan terhadap Bank Syariah Indonesia, maka

mereka cenderung ingin tetap menjadi nasabah di bank tersebut dan tidak memiliki niat
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untuk berpindah ke bank lain. Berdasarkan penjelasan tersebut, maka penulis membuat

hipotesis sebagai berikut:

H2: Kepercayaan nasabah berdampak negatif terhadap niat berpindah nasabah Bank

Syariah Indonesia.

2.3.3 Kepuasan dan Niat Berpindah

Studi Shukla (2004) mengungkapkan bahwa kepuasan memiliki hubungan
langsung yang kuat dengan niat berpindah. Teori Consumer Switching Cost (Burnham,
Frels, & Mahajan 2003) menjelaskan bahwa biaya pengalihan relasional merupakan
biaya yang melibatkan ketidaknyamanan psikologis atau emosional seseorang. Pada
konteks dua variabel ini, jika pelanggan memiliki kepuasan yang tinggi terhadap
perusahaan, maka pelanggan tetap ingin berada di perusahaan tersebut dan tidak
memiliki niat berpindah, sehingga tidak perlu memikirkan biaya pengalihan relasional.

Hubungan antara kepuasan dan niat berpindah sudah pernah diteliti oleh
peneliti sebelumnya. Penelitian Liang et al (2018) menemukan bahwa kepuasan
memengaruhi niat konsumen untuk berpindah. Hal ini didukung oleh penelitian Calvo-
Porral et al (2017) yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
negatif signifikan terhadap niat berpindah. Namun, dalam penelitian Lehto et al (2015)
ditemukan bahwa kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap niat berpindah.

Dalam konteks penelitian ini, kepuasan nasabah dapat berdampak negatif

terhadap niat berpindah nasabah Bank Syariah Indonesia. Semakin tinggi tingkat
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kepuasan nasabah, maka semakin rendah niat nasabah untuk pindah ke bank lain.

Berdasarkan penjelasan tersebut, maka penulis membuat hipotesis sebagai berikut:

H3: Kepuasan nasabah berdampak negatif terhadap niat berpindah nasabah Bank

Syariah Indonesia.

2.3.4 Kualitas Pelayanan dan Kepuasan

Menurut Nilasari & Istiatin (2015) kualitas pelayanan memiliki hubungan yang
sangat erat dengan kepuasan pelanggan, yaitu kualitas memberikan suatu dorongan
kepada pelanggan untuk menjalani hubungan yang kuat dengan suatu perusahaan.
Dalam jangka panjang, hubungan ini dapat membuat perusahaan memahami harapan
dan kebutuhan pelanggan. Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan ini juga
telah diteliti oleh penelitian sebelumnya milik Li et al (2021) menemukan hasil bahwa
peningkatan kualitas pelayanan efektif dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Hasil
tersebut sama dengan hasil penelitian Sureshchandar et al (2002) yang menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan sangat berkaitan, peningkatan
kualitas pelayanan akan mengarah ke peningkatan kepuasan pelanggan. Janahi & Al
Mubarak (2017) meneliti tentang kualitas pelayanan bank syariah terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian tersebut menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah ketika nasabah melakukan transaksi di
bank syariah.

Pada konteks penelitian ini, kualitas pelayanan dapat berhubungan positif

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. Semakin tinggi kualitas pelayanan
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di Bank Syariah Indonesia, maka nasabah cenderung memiliki kepuasan. Berdasarkan

penjelasan tersebut, maka penulis membuat hipotesis sebagai berikut:

H4: Kualitas pelayanan berdampak positif terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah

Indonesia.

2.3.5 Kualitas Pelayanan dan Niat Berpindah

Pada teori Consumer Switching Cost milik Burnham, Frels, & Mahajan (2003)
dijelaskan bahwa biaya peralihan prosedural merupakan biaya yang melibatkan
hilangnya waktu dan tenaga. Dalam konteks dua variabel ini, jika perusahaan memiliki
kualitas pelayanan yang baik, maka pelanggan tidak perlu memikirkan biaya tersebut,
sehingga pelanggan tidak memiliki niat berpindah.

Hubungan antara kualitas pelayanan dan niat berpindah ini telah diteliti oleh
peneliti sebelumnya. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
niat berpindah (Ariffin et al., 2018). Penelitian Lehto et al (2015) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh negatif terhadap niat berpindah. Hal ini didukung oleh
penelitian Kim (2019) yang mengatakan bahwa meningkatnya kualitas pelayanan
membuat niat berpindah menjadi lebih rendah. Namun, hasil dari penelitian Anton et
al (2007) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang kurang baik tidak berpengaruh
signifikan terhadap niat berpindah.

Kualitas pelayanan bank dapat berdampak negatif terhadap niat berpindah

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

Berdasarkan penjelasan tersebut, maka penulis membuat hipotesis sebagai berikut:

H5: Kualitas pelayanan berdampak negatif terhadap niat pindah nasabah Bank Syariah

Indonesia.

24  MODEL PENELITIAN
Berdasarkan teori dan pemetaan penelitian terdahulu yang sudah dijelaskan
pada bagian sebelumnya, maka model penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 2.1

berikut:

Kepercayaan

Niat
Berpindah
Nasabah

Kepuasan H3

Kualitas
Pelayanan

Gambar 2.1 Model Penelitian
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METODE PENELITIAN

3.1. DESAIN PENELITIAN

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

dengan cara membuat tweet yang berisikan link kuesioner.

3.2.  POPULASI DAN SAMPEL

Populasi merupakan kumpulan unit yang mempunyai karakteristik variabel
yang diteliti dan yang hasil penelitiannya dapat digeneralisasikan (Shukla, 2020).
Populasi pada penelitian ini ialah nasabah Bank Syariah Mandiri, nasabah BRI Syariah,
dan nasabah BNI Syariah di Indonesia yang termigrasi secara paksa ke Bank Syariah
Indonesia. Pada penelitian ini, peneliti perlu melakukan metode sampling karena
nasabah Bank Syariah Mandiri, nasabah BRI Syariah, dan nasabah BNI Syariah di

Indonesia yang termigrasi secara paksa ke Bank Syariah Indonesia merupakan subjek

21
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penelitian yang luas. Metode sampling yang digunakan dalam penelitian adalah metode
sampling non-probabilitas dengan teknik purposive sampling. Teknik purposive
sampling merupakan teknik penilaian sampling dengan cara menentukan Kriteria
responden. Kriteria responden pada penelitian ini adalah seseorang yang dulu
merupakan nasabah Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah, namun
termigrasi secara paksa ke Bank Syariah Indonesia dan beragama Islam. Responden

tidak mencakup batasan umur tertentu.

Sampel merupakan bagian dari populasi. Menurut Shukla (2020), sampel
adalah unit-unit yang dipilih dari populasi, dan karakteristik sampel harus sama dengan
karakteristik populasi. Penelitian ini menggunakan rumus Roscoe (1975) untuk
penentuan ukuran sampelnya. Roscoe (1975) memiliki pendapat bahwa jumlah sampel
yang tepat dapat dihitung dengan rumus 5 x jumlah item untuk minimal sampel dan 10
X jumlah item untuk maksimal sampel. Penelitian ini memiliki 17 item. Sehingga, pada
penelitian ini jJumlah minimal sampel yaitu 85 responden dan jumlah maksimal sampel

yaitu 170 responden.

3.3. DEFINISI OPERASIONAL DAN PENGUKURAN VARIABEL

3.3.1 Kepercayaan Nasabah terhadap Bank Syariah Indonesia

Pada penelitian ini, kepercayaan merupakan salah satu variabel independen.
Kepercayaan adalah persepsi konsumen terhadap lingkungan institusional yang
membuat konsumen nyaman dalam bertransaksi, termasuk struktur dan peraturan yang

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

dilihat pada tabel 3.1 berikut:

Tabel 3.1 Item Pengukuran Kepercayaan Nasabah Bank Syariah Indonesia

No. ltem

1. Saya percaya kepada Bank Syariah Indonesia.

2. Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia konsisten dalam

menjaga kualitas pelayanannya.

3. Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia akan memberi yang

terbaik untuk nasabahnya.

4. Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia peduli terhadap

nasabahnya.

5. Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia dapat diandalkan.

3.3.2 Kaualitas Pelayanan Bank Syariah Indonesia terhadap Nasabah
Selain kepercayaan, kualitas pelayanan juga termasuk variabel independen
dalam penelitian ini. Menurut Lovelock & Wirtz (2011), kualitas pelayanan merupakan

evaluasi kognitif jangka panjang pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu
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perusahaan. Secara operasional, kualitas pelayanan merupakan evaluasi nasabah
terhadap pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia. Adapun item
pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini diadopsi dari Tran & Le (2020)

seperti terlihat pada tabel 3.2 berikut:

Tabel 3.2 Item Pengukuran Kualitas Pelayanan Bank Syariah Indonesia terhadap

Nasabah

No. ltem

1. Bank Syariah Indonesia memberi informasi lengkap kepada nasabah

tentang pelayanan yang tersedia.

2. Bank Syariah Indonesia memberi pelayanan sesuai dengan yang saya

inginkan.

3. Saya merasa nyaman dengan pelayanan yang diberikan oleh Bank

Syariah Indonesia.

3.3.3 Kepuasan Nasabah terhadap Bank Syariah Indonesia

Pada penelitian ini, kepuasan merupakan variabel yang diprediksikan
memediasi hubungan antara variabel kepercayaan dan variabel kualitas pelayanan
terhadap variabel niat berpindah nasabah Bank Syariah Indonesia. Kepuasan menurut
Antén et al (2007) adalah perasaan emosional yang muncul saat terpenuhinya kinerja

produk atau layanan yang diharapkan. Secara operasional, kepuasan merupakan
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perasaan emosional nasabah yang muncul ketika Bank Syariah Indonesia dapat
memenuhi harapannya. Adapun item pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini

diadopsi dari Alam & Al-Amri (2020) yang dapat dilihat pada tabel 3.3 berikut ini:

Tabel 3.3 Item Pengukuran Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia

No. ltem

1. Saya merasa puas dengan pelayanan keuangan Bank Syariah

Indonesia.

2. Saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Bank

Syariah Indonesia.

3. Saya merasa puas dengan respon karyawan Bank Syariah Indonesia.

4. Saya tidak berpikir untuk meninggalkan Bank Syariah Indonesia.

3.3.4 Niat Berpindah Nasabah Bank Syariah Indonesia

Niat berpindah merupakan variabel dependen dalam penelitian ini. Menurut
Amin et al (2013) dalam Ariffin et al (2018), niat berpindah adalah intensi perilaku
konsumen yang menunjukkan apakah akan tetap menggunakan jasa perusahaan saat
ini ataukah berpindah ke perusahaan lain. Secara operasional, niat berpindah
merupakan intensi yang ditunjukkan oleh nasabah, apakah akan tetap menjadi nasabah

Bank Syariah Indonesia ataukah memilih untuk berpindah ke bank lain. Adapun item
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pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini diadopsi dari Ariffin et al (2018) dan

Calvo-Porral et al (2017). Item pengukuran dapat dilihat dari tabel 3.4 berikut:

Tabel 3.4 Item Pengukuran Niat Berpindah Nasabah Bank Syariah Indonesia

No. ltem

1. Saya berniat untuk pindah ke bank lain.

2. Saya membutuhkan pelayanan dari bank lain.

3. Saat ini saya merasa ingin menghentikan semua pelayanan saya di

Bank Syariah Indonesia.

4. Orang-orang di sekitar saya akan setuju bila saya pindah dari Bank

Syariah Indonesia.

5. Saya merasa menyesal telah menjadi nasabah Bank Syariah

Indonesia.

3.4. METODE PENGUJIAN

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

model (model luar), indikatornya adalah dengan menggunakan Average Variance
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Extracted (AVE), Square Roots AVE, Cross Loadings, Cronbach Alpha (CA) dan
Composite Reliability (CR). Adapun untuk inner model (model dalam), kesesuaian
model diukur dengan R-Square dan Q? Predictive Relevance. Selanjutnya, estimasi
model dilakukan dengan metode PLS Bootstrapping. Penjelasan untuk masing-masing

pengujian dapat dilihat pada sub-sub berikut:

3.4.1 Kesesuaian Model Pengukuran (Outer Model)

3.4.1.1 Uji Validitas

Cooper dan Schindler dalam Zulganef (2006) menyatakan bahwa validitas
merupakan ukuran yang menunjukkan bahwa variabel yang diukur konsisten dengan
variabel yang ingin diteliti oleh peneliti. Menurut Sekaran & Bougie (2010), dalam

PLS-SEM terdapat dua macam uji validitas, yaitu:

1. Validitas Konvergen

Validitas konvergen merupakan suatu uji yang mengukur korelasi positif antar
item pengukuran dari konstruk yang sama (Hair et al, 2017). Validitas konvergen PLS-
SEM diuji dengan menghitung Average Variance Extracted (AVE) dan Loading
Factor. Average Varianve Extracted (AVE) telah memenuhi asumsi validitas apabila
nilainya lebih besar dari 0.5 yang berarti variabel laten dalam penelitian dapat
menjelaskan lebih dari setengah varian indikatornya.
2. Validitas Diskriminan

Validitas diskriminan merupakan suatu uji yang mengukur perbedaan antar

item pengukuran yang dapat dibandingkan dengannya (Malhotra, 2012). Validitas
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diskriminan PLS-SEM diuji menggunakan pendekatan Fornell & Larcker (1981), yaitu

dengan melihat skor korelasi matrix.

3.4.1.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan proses yang dilakukan untuk menguji kekuatan data
(Sekaran & Bougie, 2010). Parameter penentuan reliabilitas yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Composite Reliability dan Cronbach Alpha. Pengukuran sebuah

variabel dikatakan reliabel apabila nilainya lebih besar dari 0.70 (Hair et al., 2017).

3.4.2 Estimasi Model Struktural (Inner Model)

Pada model struktural atau inner model, kesesuaian model diukur
menggunakan R-Square dan Q? Predictive Relevance. R-Square digunakan untuk
menguji seberapa besar variabel dependen dipengaruhi oleh variabel independen.
Selanjutnya, Q? Predictive Relevance digunakan untuk menguji seberapa besar variabel
independen memengaruhi variabel dependen. Adapun T-Value dan P-Value untuk
menunjukkan signifikansi hipotesis. T-Value dapat dikatakan signifikan apabila nilai
lebih besar dari 1.96, sedangkan P-Value dapat dikatakan signifikan apabila nilai lebih

kecil dari 0.05.

Adapun estimasi model menggunakan SmartPLS dilakukan dengan metode
PLS Bootstrapping. PLS Bootstrapping merupakan prosedur non-parametrik yang
menguji signifikansi statistic dari berbagai hasil PLS-SEM, seperti koefisien jalur, nilai
Cronbach Alpha, HTMT, dan R-Square (Ringle et al, 2015). Signifikansi koefisien

jalur diukur menggunakan beberapa indikator luaran, seperti Mean, T-Statistics, dan P-
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Values. T-Statistics dapat dikatakan signifikan apabila nilai lebih besar dari 1.96,
sedangkan P-Value dapat dikatakan signifikan apabila memiliki nilai lebih kecil dari

0.05.

3.5. PILOT TEST

Uji pilot digunakan untuk menguji reliabilitas dan validitas instrumen dalam
kuesioner penelitian sebelum disampaikan kepada responden yang sesungguhnya. Uji
pilot dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan SPSS. Responden pada uji
pilot ini berjumlah 51 responden. Hasil dari Uji KMO dan Bartlett’s dapat dilihat pada

tabel 3.5 berikut:

Tabel 3.5 Uji KMO dan Bartlett’s

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.829
Bartlett’s Test of Approx. Chi-Square 510.372
Sphericity Df 136

Sig. 0.000

Selanjutnya, untuk mengukur validitas variabel dalam uji pilot dapat dilihat dari
tabel Rotated Component Matrix dengan nilai lebih besar dari 0.50 (Hair et al, 2013).
Hasil uji pilot empat variabel dalam penelitian ini dinilai valid, dapat dilihat pada tabel

3.6 berikut:
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KP2

KP3

TN1

TN2

TN3

TN4
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KN1

KN2

KN3
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NP1
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Tabel 3.6 Rotated Component Matrix

Komponen
Kualitas Niat
Pelayanan TR e Berpindah
0.790
0.585
0.529
0.729
0.765
0.502
0.534
0.594
0.822
0.849
0.797
-0.542

0.883



Komponen
Kualitas
Pelayanan
clayana Kepercayaan Kepuasan
NP2
NP3
NP4
NP5
Tabel 3.7 Hasil Uji Validitas Diskriminan
Kualitas
Pelayanan
Kepercayaan Kepuasan y
Kepercayaan 0.750
Kepuasan 0.709 0.781
Kualitas
Pelayanan
0.755 0.684 0.842
Niat
Berpindah

-0.371 -0.630 -0.392
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Niat
Berpindah

0.742

0.715

0.821

0.557

Niat
Berpindah

0.810
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Uji validitas diskriminan pilot test penelitian ini dapat dilihat pada tabel 3.7.
Hasil dapat dikatakan valid, karena keseluruhan variabel yang berada di atas memiliki
nilai yang lebih besar daripada nilai variabel di bawahnya. Seperti variabel
kepercayaan memiliki nilai 0.750 dibanding variabel di bawahnya dengan nilai 0.709.
Variabel kepuasan memiliki nilai 0.781, sedangkan variabel di bawahnya memiliki
nilai 0.684. Selanjutnya, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai lebih besar daripada
variabel di bawahnya, yaitu 0.842. Begitu pula dengan niat berpindah yang memiliki

nilai 0.810 dalam uji validitas diskriminan.

Tabel 3.8 Hasil Uji Reliabilitas

Cronbach Alpha Composite Reliability
Kepercayaan 0.807 0.865
Kepuasan 0.786 0.861
Kualitas Pelayanan 0.797 0.880
Niat Berpindah 0.869 0.905

Tabel 3.8 merupakan hasil uji reliabilitas dalam pilot test penelitian ini. Hasil
tersebut dapat dikatakan reliabel, karena mendapat nilai lebih besar dari 0.70 (Hair et
al., 2017), meliputi Cronbach Alpha variabel kepercayaan yang mendapat nilai 0.807,
variabel kepuasan mendapat nilai 0.786, variabel kualitas pelayanan 0.797, dan

variabel niat berpindah yang memiliki nilai 0.869. Adapun Composite Reliability
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variabel kepercayaan memiliki nilai 0.865, variabel kepuasan bernilai 0.861, variabel

kualitas pelayanan 0.880, dan variabel niat berpindah mendapat nilai 0.905.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN
41. HASIL

4.1.1. Profil Responden

Penelitian ini mendapatkan 106 responden. Kuesioner penelitian dibuat
menggunakan Google Form. Kriteria responden pada penelitian ini yaitu nasabah Bank
Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah yang termigrasi menjadi nasabah Bank
Syariah Indonesia. Responden yang merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia tetapi
bukan karena termigrasi, datanya tidak dipakai dan dihilangkan. Secara keseluruhan
responden dalam penelitian ini beragama Islam (100%). Responden penelitian
didominasi oleh orang dewasa yang berusia 21-30 tahun dengan jumlah 68 responden
(64%), kemudian 15 responden berusia lebih dari 50 tahun (14%), 14 responden berusia
31-40 tahun (13%), 7 responden berusia 41-50 tahun (7%), dan hanya 2 responden
yang berusia di bawah 20 tahun (2%). Sejumlah 42 reponden (40%) berstatus menikah

dan 64 responden (60%) berstatus single.

Latar belakang pendidikan juga menjadi karakteristik responden dalam
penelitian ini. Responden dengan latar belakang pendidikan S1 mendominasi dengan
jumlah 70 responden (66%). Selanjutnya, orang dengan latar belakang pendidikan

SMA dan S2 memiliki jumlah yang sama, yaitu 15 responden (14%), sisanya berlatar

34
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belakang pendidikan D3 dengan jumlah 4 responden (4%) dan latar belakang S3 yang

berjumlah 2 responden (2%).

Pulau Jawa dan sekitarnya menjadi dominasi daerah asal responden dalam
penelitian ini, dengan jumlah 90 responden (85%). Kemudian, ada 12 responden (11%)
berasal dari Pulau Sumatera dan sekitarnya. Sejumlah 2 responden (2%) berasal dari
Pulau Kalimantan dan sekitarnya. Responden yang berasal dari Pulau Bali dan Pulau
Sulawesi memiliki jumlah yang sama, sejumlah 1 responden (1%). Data profil

responden dapat dilihat pada tabel 4.1 berikut:

Tabel 4.1 Profil Responden

Variabel Demografi N %

Agama

e Islam 106 100%
Usia

e <20 tahun 2 2%

e 21-30 tahun 68 64%

e 31-40 tahun 14 13%

e 41-50 tahun 7 7%

e > 50 tahun 15 14%

Status Pernikahan

e Single 64 60%
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Variabel Demografi N %
e Menikah 42 40%

Latar Belakang Pendidikan

e SMA atau setara 15 14%
e D3 atau setara 4 4%
e Sl atau setara 70 66%
e 52 atau setara 15 14%
e 53 atau setara 2 2%
Asal Daerah
e Pulau Sumatera dan sekitarnya 12 11%
e Pulau Jawa dan Sekitarnya 90 85%
e Pulau Kalimantan dan Sekitarnya 2 2%
e Pulau Bali dan sekitarnya 1 1%
e Pulau Sulawesi dan sekitarnya 1 1%

Sumber: Data Diolah (2021)

4.1.2. Deskriptif Variabel

Deskriptif variabel merupakan penjelasan mengenai analisis dari hasil
deskriptif pada masing-masing variabel penelitian. Hasil deskriptif variabel dalam
penelitian ini yaitu kepercayaan nasabah Bank Syariah Indonesia, kualitas pelayanan

Bank Syariah Indonesia, kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia, dan niat berpindah
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nasabah Bank Syariah Indonesia. Skala deskriptif yang diperlukan dalam menganalisa

hasil deskriptif variabel dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut:

Tabel 4.2 Skala Deskriptif Variabel

Interval Kategori
1.00 - 1.80 Sangat Tidak Setuju
1.81-2.60 Tidak Setuju
2.61-3.40 Netral
3.41-4.20 Setuju
4.21-5.00 Sangat Setuju
4.1.2.1. Deskriptif VVariabel Kepercayaan Nasabah Bank Syariah

Indonesia

Tabel 4.3 memperlihatkan bahwa responden sangat setuju mengenai mereka
percaya kepada Bank Syariah Indonesia (Mean=4.368). Responden juga sangat setuju
bahwa mereka percaya Bank Syariah Indonesia konsisten dalam menjaga kualitas
pelayanannya (Mean=4.292). Selanjutnya, responden sangat setuju bahwa mereka
percaya Bank Syariah Indonesia memberi yang terbaik untuk nasabahnya
(Mean=4.283). Mereka juga sangat percaya bahwa Bank Syariah Indonesia peduli
terhadap nasabahnya (Mean=4.236). Selain itu, responden sangat setuju bahwa mereka
percaya Bank Syariah Indonesia dapat diandalkan (Mean=4.226). Secara umum, data

menunjukkan bahwa responden sangat menyetujui seluruh item pernyataan mengenai
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kepercayaan, yang berarti responden memiliki pemahaman yang baik mengenai

variabel kepercayaan nasabah Bank Syariah Indonesia.

Tabel 4.3 Deskriptif Variabel Kepercayaan Nasabah Bank Syariah Indonesia

No.

1.

4.1.2.2.

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

Sumber: Data Diolah (2021)

Deskriptif Variabel Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia

Mean

4.368

4.292

4.283

4.236

4.226

Kategori

Sangat Setuju

Sangat Setuju

Sangat Setuju

Sangat Setuju

Sangat Setuju

Data yang tertera pada tabel 4.4 menunjukkan bahwa responden setuju dengan

seluruh pernyataan mengenai kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia yang

berjumlah empat item pernyataan. Pernyataan pertama memiliki mean 4.038. Item

pernyataan nomor dua memiliki mean 4.075. Selanjutnya, pernyataan nomor tiga

dengan mean 4.179, dan item pernyataan terakhir dengan mean 4.028. Data tersebut
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menginterpretasikan bahwa responden sudah memahami kepuasan nasabah Bank

Syariah Indonesia.

Tabel 4.4 Deskriptif Variabel Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia

No. Items Mean Kategori

1. Saya merasa puas dengan pelayanan keuangan 4.038 Setuju
Bank Syariah Indonesia.

2. Saya merasa puas dengan pelayanan yang 4.075 Setuju
diberikan oleh Bank Syariah Indonesia.

3. Saya merasa puas dengan respon karyawan Bank = 4.179 Setuju
Syariah Indonesia.

4. Saya tidak berpikir untuk meninggalkan Bank 4.028 Setuju
Syariah Indonesia.

Sumber: Data Diolah (2021)

4.1.2.3. Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan Bank Syariah Indonesia
Pada item kualitas pelayanan, responden pada penelitian ini menyatakan setuju
terhadap seluruh pernyataan variabel kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia.
Adapun tiga item pernyataan tersebut yang pertama yaitu Bank Syariah Indonesia
memberi informasi lengkap kepada nasabah tentang pelayanan yang tersedia
(Mean=4.170). Kedua, Bank Syariah Indonesia memberi pelayanan sesuai dengan
yang saya inginkan (Mean=4.179). Terakhir, saya merasa nyaman dengan pelayanan

yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia (Mean=4.160). Berdasarkan penjelasan
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tersebut, responden pada penelitian ini sudah paham mengenai kualitas pelayanan Bank
Syariah Indonesia. Data deskriptif variabel kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia

dapat dilihat pada tabel 4.5 berikut:

Tabel 4.5 Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan Bank Syariah Indonesia

No. Items Mean Kategori
1. Bank Syariah Indonesia memberi informasi 4.170 Setuju

lengkap kepada nasabah tentang pelayanan yang
tersedia.

2. Bank Syariah Indonesia memberi pelayanan 4.179 Setuju
sesuai dengan yang saya inginkan.

3. Saya merasa nyaman dengan pelayanan yang 4.160 Setuju
diberikan oleh Bank Syariah Indonesia.

Sumber: Data Diolah (2021)

4.1.2.4. Deskriptif Variabel Niat Berpindah Nasabah Bank Syariah
Indonesia

Mayoritas responden tidak setuju dengan pernyataan item variabel niat
berpindah nomor satu, tiga, dan empat. Item pernyataan nomor satu yaitu saya berniat
untuk pindah ke bank lain (Mean=2.321), kemudian pernyataan nomor tiga yaitu saat
ini saya merasa ingin menghentikan semua pelayanan saya di Bank Syariah Indonesia
(Mean=1.915), dan nomor empat orang-orang di sekitar saya akan setuju bila saya

pindah dari Bank Syariah Indonesia (Mean=2.491). Adapun responden dalam
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penelitian ini sangat tidak setuju dengan item pernyataan nomor lima, saya merasa
menyesal telah menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia (Mean=1.755). Berbeda
dengan item pernyataan nomor dua, responden cenderung memilih netral dalam hal
mereka membutuhkan pelayanan dari bank lain (Mean=3.113). Data pada tabel 4.6
menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini sudah paham mengenai niat

berpindah nasabah Bank Syariah Indonesia.

Tabel 4.6 Deskriptif Variabel Niat Berpindah Nasabah Bank Syariah Indonesia

No. Items Mean Kategori
1.  Saya berniat untuk pindah ke bank lain. 2.321 Tidak Setuju
2. Saya membutuhkan pelayanan dari bank lain. 3.113 Netral

3. Saat ini saya merasa ingin menghentikan semua 1.915 Tidak Setuju
pelayanan saya di Bank Syariah Indonesia.

4. Orang-orang di sekitar saya akan setuju bila saya 2.491 Tidak Setuju
pindah dari Bank Syariah Indonesia.

5. Saya merasa menyesal telah menjadi nasabah 1.755 Sangat Tidak
Bank Syariah Indonesia. Setuju

Sumber: Data Diolah (2021)

4.1.3. Pengujian Model Pengukuran (Outer Model)
Penelitian ini diukur dengan uji validitas dan reliabilitas masing-masing
variabel, yaitu kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan, dan niat berpindah. Proses

uji validitas dan reliabilitas pada penelitian ini dilakukan menggunakan SmartPLS.
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4.1.3.1. Uji Validitas

Penelitian ini menggunakan dua jenis uji validitas, yaitu uji validitas konvergen
dan diskriminan. Average Variance Extracted (AVE) dan Loading Factor merupakan
dua hal yang perlu diperhatikan dalam uji validitas konvergen. Hasil penelitian akan
dikatakan valid jika jumlah nilai Average Variance Extracted (AVE) minimal 0.50

(Hair et al., 2017). Hasil dari outer loadings dapat dilihat pada tabel 4.7 berikut:

Tabel 4.7 Outer Loadings

Komponen
Kualitas
Pelayanan Kepercayaan Kepuasan Niat Pindah

KP1 0.850

KP2 0.878

KP3 0.868

TN1 0.777

TN2 0.846

TN3 0.821

TN4 0.773

TN5 0.836

KN1 0.907
KN2 0.886

KN3 0.788
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Komponen
Kualitas
Pelayanan Kepercayaan Kepuasan Niat Pindah
KN4 0.792
NP1 0.886
NP2 0.755
NP3 0.863
NP4 0.843
NP5 0.812

Sumber: Data Diolah (2021)

Catatan: KP = Kualitas Pelayanan; TN = Kepercayaan; KN = Kepuasan; NP = Niat

Berpindah

Hasil outer loadings yang tercantum pada tabel 4.7 tersebut memperlihatkan
bahwa setiap item variabel penelitian memiliki nilai di atas 0.50. Variabel KP memiliki
nilai di atas 0.80. Variabel TN, KN, dan NP memiliki nilai di atas 0.70. Kesimpulan
dari nilai yang tercantum pada tabel 4.7 tersebut yaitu semua variabel pada penelitian

ini dapat dikatakan valid.
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Tabel 4.8 Average Variance Extracted

Average Variance Extracted (AVE)

Kepercayaan 0.658
Kepuasan 0.714
Kualitas Pelayanan 0.749
Niat Berpindah 0.694

Sumber: Data Diolah (2021)

Hasil Average Variance Extracted pada tabel 4.8 juga memperlihatkan bahwa
setiap variabel penelitian memiliki nilai di atas 0.50, yang berarti hasil dari uji Average
Variance Extracted semua variabel penelitian ini valid. Kesimpulan dari uji validitas

konvergen menyatakan bahwa seluruh variabel pada penelitian ini valid secara

konvergen.
Tabel 4.9 Validitas Diskriminan
Kualitas Niat
Kepercayaan Kepuasan Pelayanan Berpindah
Kepercayaan 0.811
Kepuasan 0.728 0.845
Kualitas
Pelayanan 0.721 0.743 0.866
Niat
Berpindah -0.284 -0.420 -0.294 0.833

Sumber: Data Diolah (2021)
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Tabel 4.9 merupakan hasil uji validitas diskriminan. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa nilai variabel yang terletak di atas lebih besar dibanding nilai
variabel di bawahnya, sehingga dapat dikatakan bahwa hasil uji validitas diskriminan
baik. Seperti variabel kepercayaan yang bernilai 0.811 lebih besar dibanding variabel
kepuasan yang berada di bawahnya dengan nilai 0.728. Begitu pula dengan variabel
kepuasan memiliki nilai 0.845 lebih besar dibanding variabel di bawahnya yaitu
kualitas pelayanan yang memiliki nilai 0.743. Berdasarkan kriteria dari Fornell &
Larcker (1981), maka kesimpulan dari penjelasan mengenai uji validitas diskriminan

ini yaitu seluruh variabel pada penelitian ini valid secara diskriminan.

4.1.3.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan Cronbach Alpha dan
Composite Reliability sebagai parameter pengukuran. Hasil pengukuran akan
dikatakan reliabel jika nilai lebih besar dari 0.70 (Hair et al., 2017). Hasil dari

Cronbach Alpha dan Composite Reliability pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel

4.10 berikut:
Tabel 4.10 Cronbach Alpha dan Composite Reliability
Cronbach Alpha Composite Reliability
Kepercayaan 0.870 0.906
Kepuasan 0.866 0.909

Kualitas Pelayanan 0.833 0.900



46

Cronbach Alpha Composite Reliability
Niat Berpindah 0.889 0.919

Sumber: Data Diolah (2021)

Data pada tabel 4.10 menunjukkan nilai Cronbach Alpha dan Composite
Reliability dari penelitian ini. Cronbach Alpha variabel kepercayaan memiliki nilai
0.870, nilai variabel kepuasan 0.866, variabel kualitas pelayanan 0.833, dan variabel
niat berpindah memiliki nilai 0.889. Adapun nilai Composite Reliability untuk variabel
kepercayaan bernilai 0.906, variabel kepuasan bernilai 0.909, variabel kualitas
pelayanan 0.900, dan variabel niat berpindah memiliki nilai 0.919. Hasil tersebut
memperlihatkan bahwa setiap variabel pada penelitian memiliki nilai Cronbach Alpha

dan Composite Reliability lebih besar dari 0.70 yang berarti reliabel.

4.1.4. Pengujian Model Struktural (Inner Model)
Uji model struktural dilakukan untuk mengetahui hubungan antar variabel
dalam penelitian ini. Uji model struktural diukur menggunakan uji kolinearitas,

koefisien jalur, R-Square, dan Q-Square.

4.14.1. Uji Kolinearitas

Uji kolinearitas dilakukan untuk menguji hubungan antar variabel laten. Hair et
al (2017) menyebutkan bahwa uji kolinearitas ini diuji menggunakan Variance
Inflation Factor (VIF). Uji kolinearitas dapat dikatakan baik apabila nilai VIF lebih
kecil dari 5.00. Hasil uji kolinearitas pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.11

berikut:
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Tabel 4.11 Uji Kolinearitas

Kualitas Niat
Kepercayaan Kepuasan Pelayanan Berpindah

Kepercayaan 2.083 2.516
Kepuasan 2.696
Kualitas
Pelayanan 2.083 2.639
Niat
Berpindah

Sumber: Data Diolah (2021)

Data pada tabel 4.11 menunjukkan hasil uji kolinearitas pada penelitian ini yang
memiliki nilai variabel lebih kecil dari 5.00. Secara lebih rinci, tabel 4.11 menjelaskan

hasil sebagai berikut:

1. Nilai VIF antara variabel kepercayaan dan kepuasan adalah 2.083 (<5.00). Hal ini
menunjukkan bahwa tidak ada masalah kolinearitas antara variabel tersebut.

2. Nilai VIF antara variabel kepercayaan dan niat berpindah adalah 2.516 (<5.00).
Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada masalah kolinearitas antara variabel
tersebut.

3. Nilai VIF antara variabel kepuasan dan niat berpindah adalah 2.696 (<5.00). Hal

ini menunjukkan bahwa tidak ada masalah kolinearitas antara variabel tersebut.
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4. Nilai VIF antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan adalah 2.083 (<5.00).
Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada masalah kolinearitas antara variabel
tersebut.

5. Nilai VIF antara variabel kualitas pelayanan dan niat berpindah adalah 2.639
(<5.00). Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada masalah kolinearitas antara variabel

tersebut.

4.1.4.2. Koefisien Jalur (Path Analysis)

Koefisien jalur merupakan uji hipotesis berdasarkan P-Value dan T-Value.
Hipotesis dikatakan diterima apabila P-Value memiliki nilai lebih kecil dari 0.05 dan
T-Value memiliki nilai yang lebih besar dari 1.96. Hasil koefisien jalur dalam

penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.12 berikut:

Tabel 4.12 Koefisien Jalur

Koefisien
Hubungan Jalur P-Value T-Value .
Kesimpulan
TN -> KN 0.401 0.000 4.516 H1 didukung
TN -> NP 0.038 0.749 0.320 H2 tidak
didukung
KN -> NP -0.468 0.001 3.336 H3 didukung

KP -> KN 0.454 0.000 5.558 H4 didukung
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Koefisien
Hubungan Jalur P-Value T-Value .
Kesimpulan
KP -> NP 0.027 0.821 0.227 H5 tidak
didukung

Sumber: Data Diolah (2021)

Catatan: TN = Kepercayaan; KN = Kepuasan; KP = Kualitas Pelayanan; NP = Niat

Berpindah

Tabel 4.12 menunjukkan hasil hipotesis dalam penelitian ini. Dapat dilihat pada
data bahwa H1, H3, dan H4 didukung. Hasil H1 menunjukkan bahwa kepercayaan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan (p=0.401, P-Value=0.000, T-
Value=4.516), yang memiliki arti bahwa tingginya tingkat kepercayaan memengaruhi
tinggi tingkat kepuasan. Selanjutnya, tabel memaparkan hasil H3 bahwa kepuasan
berpengaruh secara negatif signifikan terhadap niat berpindah seseorang (p=-0.468, P-
Value=0.001, T-Value=3.336). Hal ini mengindikasikan apabila semakin tinggi tingkat
kepuasan seseorang, maka semakin rendah niat orang tersebut untuk berpindah.
Adapun kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
(B=0.454, P-Value=0.000, T-Value=5.558), artinya semakin baik kualitas pelayanan
maka semakin tinggi tingkat kepuasan seseorang. Berbeda dengan H2 dan H5 yang
mendapat hasil hipotesis tidak didukung. Kepercayaan tidak memiliki pengaruh

terhadap niat pindah seseorang (p=0.038, P-Value=0.749, T-Value=0.320). Sama
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halnya dengan kualitas pelayanan suatu perusahaan juga tidak berpengaruh terhadap

niat seseorang untuk berpindah (f=0.027, P-Value=0.821, T-Value=0.227).

4.1.4.3. Koefisien Determinasi (R Square)

Koefisien Determinasi (R-Square) merupakan suatu uji yang digunakan untuk
mengetahui seberapa besar variabel dependen dipengaruhi oleh variabel independen.
Suatu variabel dapat dikatakan baik apabila memiliki nilai R-Square antara nol sampai

dengan satu. Hasil R-Square dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.13 berikut:

Tabel 4.13 Koefisien Determinasi

R-Square R-Square Adjusted
Kepuasan 0.629 0.622
Niat Berpindah 0.178 0.154

Sumber: Data Diolah (2021)

Data pada tabel 4.13 menunjukkan hasil koefisien determinasi (R-Square)
dalam penelitian ini. Tabel tersebut menjelaskan bahwa nilai R-Square pada variabel
kepuasan sebesar 0.629, sehingga memiliki arti bahwa kepuasan nasabah Bank Syariah
Indonesia dipengaruhi oleh kepercayaan nasabah dan kualitas pelayanan Bank Syariah
Indonesia sebesar 62,9% dan 37,1% dipengaruhi oleh faktor lain. Selanjutnya, variabel
niat berpindah memiliki nilai R-Square sebesar 0.178, yang memiliki arti bahwa niat

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

kemudian sisanya sebesar 82.2% dipengaruhi oleh faktor lain.

4.1.4.4. Predictive Relevance / Blindfolding (Q-Square)

Predictive Relevance (Q-Square) merupakan suatu uji yang digunakan untuk
mengetahui seberapa besar variabel independen memengaruhi variabel dependen.
Variabel dapat dikatakan baik apabila memiliki nilai lebih besar dari nol (Hair et al.,
2017). Semakin tinggi nilai Q-Square, maka data semakin baik. Hasil Q-Square dalam

penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.14 berikut:

Tabel 4.14 Predictive Relevance

Q Square
Kepuasan 0.433
Niat Berpindah 0.111

Sumber: Data Diolah (2021)

Berdasarkan data yang diperoleh pada tabel 4.14, variabel kepuasan memiliki
nilai Q-Square sebesar 0.433, sehingga dapat dijelaskan bahwa variabel kepuasan telah
diprediksi sebesar 43.3% oleh variabel kepercayaan dan variabel kualitas pelayanan.
Selanjutnya, data menunjukkan variabel niat berpindah memperoleh nilai Q-Square
sebesar 0.111 yang memiliki arti bahwa variabel niat berpindah telah diprediksi oleh

variabel kepercayaan, kepuasan, dan kualitas pelayanan sebesar 11.1%.
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4.2. PEMBAHASAN
Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan dalam penelitian ini, terdapat tiga
hipotesis didukung dan dua hipotesis tidak didukung. Berikut pembahasan hasil

hipotesis penelitian ini:

4.2.1. Hubungan Kepercayaan dan Kepuasan

Berdasarkan hasil pengujian pada penelitian ini, hubungan antara kepercayaan
dan kepuasan dinyatakan didukung. Hubungan antara kepercayaan dan kepuasan
memperoleh nilai koefisien jalur sebesar 0.401, dengan P-Value lebih kecil dari 0.05
dan T-Value lebih besar dari 1.96, sehingga dapat dikatakan bahwa kepercayaan
nasabah Bank Syariah Indonesia berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Syariah Indonesia, yang memiliki arti bahwa semakin tinggi
kepercayaan nasabah terhadap Bank Syariah Indonesia maka semakin tinggi pula

tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Liébana-Cabanillas et al (2013)
dan Zhu et al (2014) yang mengatakan bahwa kepercayaan dan kepuasan merupakan
dua hal yang sangat berkaitan. Penelitian ini juga didukung oleh penelitian terdahulu
yang menyatakan bahwa kepuasan nasabah bank syariah dipengaruhi secara signifikan
oleh kepercayaan nasabah (Hidayat et al., 2015). Namun, hasil pada penelitian ini
bertolak belakang dengan penelitian milik Liang et al (2018) dengan konteks Airbnb
yang mengatakan bahwa tidak ada pengaruh antara kepercayaan dan kepuasan

pelanggan. Hasil penelitian dapat berbeda karena adanya perbedaan mayoritas
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responden. Pada penelitian Liang et al (2018), mayoritas responden berusia 46 tahun
atau lebih (31,9%), yang biasanya seseorang dengan usia tersebut tidak bisa langsung

percaya maupun merasa puas saat melihat ulasan di aplikasi Airbnb.

Apabila dikaitkan dengan data responden, mayoritas latar belakang responden
berusia 21-30 tahun (64%). Tahap dewasa awal seseorang terjadi saat usia 20-30 tahun
(Monks et al, 2019). Seseorang dengan kisaran usia memiliki tingkat keingintahuan
yang tinggi. Apabila mereka ingin melakukan sesuatu, mereka mencari tahu terlebih
dahulu mengenai hal tersebut. Pada konteks hubungan dua variabel ini, apabila
responden dengan kisaran usia 21-30 tahun ingin menjadi nasabah Bank Syariah
Indonesia, mereka akan mencari tahu terlebih dahulu mengenai Bank Syariah
Indonesia. Jika sesuai dengan yang mereka inginkan, maka responden bisa memiliki

kepercayaan terhadap Bank Syariah Indonesia.

Pada penelitian Mayer et al (1995) dikatakan bahwa kepercayaan merupakan
sebuah keinginan dari satu pihak supaya diperlakukan dengan baik oleh pihak lain,
dengan harapan dapat memenuhi apa yang diinginkan oleh satu pihak tersebut.
Pernyataan tersebut memiliki hubungan dengan konteks yang sedang diteliti dalam
penelitian ini. Bank Syariah Indonesia merupakan bank yang baru berdiri pada Februari
2021 dan sebagian nasabah awal adalah nasabah yang sebelumnya merupakan nasabah
dari Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah. Para nasabah yang

termigrasi ini tentu saja menaruh kepercayaan terhadap Bank Syariah Indonesia dengan
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suatu harapan, yaitu mereka ingin kepuasan dan merasa bahwa memilih Bank Syariah

Indonesia merupakan suatu hal yang tepat.

4.2.2. Hubungan Kepercayaan dan Niat Berpindah

Analisis dalam penelitian ini menemukan hasil bahwa kepercayaan dan niat
berpindah memiliki hubungan yang tidak didukung. Artinya, kepercayaan nasabah
Bank Syariah Indonesia tidak berpengaruh terhadap niat berpindah nasabah. Hasil
penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu milik Liang et al (2018). Penelitian
tersebut menemukan hasil bahwa kepercayaan tidak memiliki pengaruh terhadap niat

berpindah.

Jika dilihat dari latar belakang pendidikan responden, mayoritas responden
memiliki pendidikan S1 yaitu berjumlah 70 orang (66%). Biasanya, seseorang dengan
minimal latar belakang pendidikan S1 memiliki pola pikir yang kritis. Pada penelitian
ini, responden dengan latar belakang pendidikan baik ini juga melakukan hal yang
sama. Apabila mereka sudah percaya dengan Bank Syariah Indonesia, maka mereka

tidak ingin pindah dan tetap ingin menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia.

Seperti yang dikatakan oleh Rousseau et al (1998) bahwa kepercayaan adalah
sebuah keadaan psikologis. Adapun niat berpindah merupakan kebebasan seseorang
untuk memiliki sesuatu yang lebih disukai (Menon & Kahn, 1995). Sehingga,
kepercayaan dan niat berpindah merupakan dua hal yang berbeda. Seseorang yang
memiliki niat untuk berpindah belum tentu berarti karena orang tersebut tidak memiliki

kepercayaan terhadap produk / jasa sebelumnya. Sama halnya dengan seseorang yang
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memilih menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia belum tentu karena sudah memiliki
kepercayaan terhadap bank tersebut, namun kemungkinan karena nasabah tersebut
suka dengan bank syariah kemudian merasa senang apabila menjadi nasabah Bank

Syariah Indonesia.

4.2.3. Hubungan Kepuasan dan Niat Berpindah

Variabel kepuasan dan niat berpindah pada penelitian ini memiliki hubungan
yang didukung. Hubungan dua variabel ini memiliki nilai koefisien jalur -0.468,
sehingga dapat diartikan bahwa kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia memiliki
pengaruh negatif signifikan terhadap niat berpindah nasabahnya. Semakin tinggi
tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia, maka semakin rendah niat nasabah
untuk pindah ke bank lain. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu milik
Calvo-Porral et al (2017) yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh

negatif signifikan terhadap niat berpindah.

Hasil penelitian ini dikuatkan oleh teori Consumer Switching Cost milik
Burnham et al (2003) yang menyatakan bahwa switching cost adalah sebuah biaya yang
disebabkan oleh suatu perasaan tidak nyaman seseorang secara psikologis atau
emosional. Pada konteks penelitian ini, apabila nasabah merasakan kepuasan terhadap
Bank Syariah Indonesia, maka nasabah tidak memiliki niat untuk berpindah ke bank
lain, karena ingin tetap menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia, sehingga tidak perlu

memikirkan adanya switching cost.
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Jika mengacu pada profil responden, penelitian ini mendapatkan responden
yang keseluruhannya beragama Islam, dan 70 responden (66%) diantaranya memiliki
pendidikan dengan gelar sarjana. Berdasarkan penelitian Tsakiridou et al (2012),
didapati bahwa tingkat pendidikan yang baik mempengaruhi dasar pertimbangan dalam
membeli suatu produk / jasa. Hal ini berkaitan dengan hasil penelitian Saptasari & Aji
(2020) yang menyatakan bahwa pengetahuan konsumen mengenai bank syariah
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap niat konsumen. Apabila dihubungkan
dengan konteks dalam penelitian ini, hal yang wajar apabila hubungan antar variabel
ini didukung, karena seseorang dengan pendidikan yang baik dan beragama Islam
mencari tahu terlebih dahulu mengenai manfaat ataupun kerugian yang mungkin
didapat saat memilih menggunakan jasa Bank Syariah Indonesia. Jika sesuai dengan
yang diinginkannya dan nasabah tersebut mendapat kepuasan dari Bank Syariah
Indonesia, maka nasabah tetap berniat menggunakan jasa Bank Syariah Indonesia dan

niat untuk berpindah ke bank lain menjadi lebih kecil.

4.2.4. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan

Uji koefisien jalur mengenai variabel kualitas pelayanan dan kepuasan dalam
penelitian ini mendapat hasil T-Value lebih besar dari 1.96 dengan signifikansi 0.000.
Artinya, kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia berpengaruh secara positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. Jadi, dapat dikatakan
bahwa semakin baik kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia, maka semakin tinggi

tingkat kepuasan nasabah bank tersebut. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian
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Li et al (2021) bahwa kualitas pelayanan efektif dalam peningkatan kepuasan
konsumen. Penelitian Anwar & Goso (2016) juga mendukung hasil penelitian skripsi
ini. Selain itu, hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian Janahi & Al Mubarak
(2017) yang mendapat hasil bahwa saat nasabah melakukan transaksi di bank syariah,

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

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

terhadap Bank Syariah Indonesia meningkat.

Seseorang tentunya ingin mendapat kualitas pelayanan yang baik dari
perusahaan jasa yang mereka pakai, termasuk perusahaan perbankan. Nasabah Bank
Syariah Indonesia tentu ingin mendapatkan kualitas pelayanan yang baik untuk
meyakinkan bahwa Bank Syariah Indonesia merupakan pilihan yang tepat untuk
dirinya dalam hal perbankan. Dilansir dalam Sulestyono (2021), Bank Syariah
Indonesia memang sedang memperkuat kualitas pelayanannya, karena bagi bank
syariah, kualitas pelayanan berperan penting dalam mempertahankan nasabah yang

sudah ada (Wang et al., 2003).
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4.2.5. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Niat Berpindah

Hubungan antara variabel kualitas pelayanan dan niat berpindah merupakan
hipotesis terakhir dalam penelitian ini. Tabel 4.12 memperlihatkan hasil hubungan dua
variabel ini tidak didukung. Menurut uji koefisien jalur, hubungan dua variabel ini
memiliki P-Value 0.821 yang berarti tidak signifikan. Maka dari itu, dapat dikatakan
bahwa kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia tidak memiliki pengaruh terhadap

niat berpindah nasabahnya.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu milik Anton et al
(2007) yang menemukan bahwa tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan dan niat
untuk berpindah. Namun, hasil penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian
sebelumnya, yaitu milik Kim (2019), yang meneliti tentang hubungan kualitas
pelayanan dan niat berpindah untuk pengguna layanan sosial, dan menemukan hasil
bahwa adanya pengaruh antara variabel kualitas pelayanan dan niat berpindah.
Perbedaan hasil ini dapat terjadi karena dalam penelitian Kim (2019) memiliki
responden yang mayoritas berusia lebih dari 60 tahun (38,9%) dan pada usia tersebut
seseorang cenderung mementingkan kualitas pelayanan. Artinya, dalam penelitian
tersebut, adanya peningkatan kualitas pelayanan lembaga penyedia layanan sosial

dapat menyebabkan penurunan niat berpindah pelanggannya.

Mengacu pada profil responden, dalam penelitian ini responden didominasi
oleh mereka yang berusia 21-30 tahun sebanyak 68 responden (64%). Berdasarkan

penelitian dari Monks et al (2019), usia 20-30 tahun merupakan tahap dewasa awal
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seseorang. Putri (2019) mengatakan bahwa pandangan seseorang mengenai masa
depan yang lebih realistis terjadi saat masa dewasa awal. Oleh karena itu, wajar apabila
responden pada penelitian ini didominasi oleh seseorang yang berusia 21-30 tahun,
karena mereka sudah dapat berpikir secara realistis bahwa jika kualitas pelayanan salah
satu unit Bank Syariah Indonesia kurang baik, maka belum tentu berarti bahwa kualitas
pelayanan seluruh Bank Syariah Indonesia itu kurang baik. Mereka juga dapat berpikir
secara realistis bahwa niat berpindah muncul itu bukan sekadar karena adanya faktor
kualitas pelayanan saja. Banyak hal yang perlu dipertimbangkan sampai seseorang

memutuskan untuk pindah menggunakan jasa perbankan lain.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
51. KESIMPULAN
Penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji niat berpindah nasabah yang
termigrasi paksa ke Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan hasil pengujian yang telah

dilakukan dalam penelitian ini, maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Kepercayaan nasabah pada Bank Syariah Indonesia berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia.

2. Kepercayaan nasabah pada Bank Syariah Indonesia tidak berpengaruh terhadap
niat berpindah nasabah Bank Syariah Indonesia.

3. Kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia berpengaruh negatif signifikan
terhadap niat berpindah nasabah Bank Syariah Indonesia.

4. Kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia.

5. Kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia tidak berpengaruh terhadap niat

berpindah nasabah Bank Syariah Indonesia.

52. MANFAAT DAN IMPLIKASI PENELITIAN
Hasil penelitian skripsi ini bermanfaat bagi bank syariah untuk menjadi
pertimbangan supaya nasabahnya tidak memiliki niat untuk berpindah ke bank lain.

Mengingat pada penelitian-penelitian sebelumnya yang lebih banyak membahas

60
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mengenai niat berpindah nasabah bank konvensional ke bank syariah dan sangat sedikit
penelitian yang membahas mengenai niat berpindah nasabah bank syariah. Dilihat dari
hasil penelitian, penelitian skripsi ini juga memberi manfaat bagi Bank Syariah

Indonesia.

Pada hasil penelitian, didapati bahwa kepercayaan berpengaruh secara positif
signifikan terhadap kepuasan, sehingga pihak Bank Syariah Indonesia perlu berupaya
supaya nasabahnya memiliki kepercayaan terhadap bank tersebut. Apabila nasabah
sudah memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap Bank Syariah Indonesia, maka
kepuasan nasabah terhadap bank tersebut juga tinggi. Selanjutnya, hasil penelitian ini
juga menunjukkan bahwa kepuasan memiliki pengaruh negatif signifikan terhadap niat
berpindah. Hal ini berkaitan dengan temuan pertama pada penelitian. Apabila nasabah
merasakan kepuasan terhadap Bank Syariah Indonesia karena sudah memiliki
kepercayaan terhadap bank tersebut, maka semakin kecil niat nasabah untuk berpindah
dari Bank Syariah Indonesia, atau bahkan tidak memiliki niat berpindah ke bank lain.
Hal tersebut dapat tercapai apabila pihak Bank Syariah Indonesia berupaya dan
memberi yang terbaik untuk nasabahnya sehingga nasabah Bank Syariah Indonesia

merasa puas.

Kemudian, dalam penelitian ini juga ditemukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan. Oleh karena itu, pihak Bank Syariah
Indonesia harus sangat memperhatikan kualitas pelayanannya. Kualitas pelayanan

yang dimaksud dapat berupa fasilitas pelayanan, perhatian terhadap nasabah, memberi
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layanan yang cepat untuk nasabah, dan kemampuan karyawan untuk membuat nasabah
memiliki kepercayaan terhadap Bank Syariah Indonesia. Supaya lebih baik lagi,
kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia perlu dilakukan evaluasi satu bulan sekali,
atau rentan jarak waktu lainnya sesuai dengan prosedur perusahaan. Kualitas pelayanan
sangat penting bagi tingkat kepuasan nasabah. Apabila Bank Syariah Indonesia mampu
memberi kualitas pelayanan yang baik, maka nasabah Bank Syariah Indonesia merasa
puas dan memilih untuk tetap menjadi nasabah tersebut. Namun, Bank Syariah
Indonesia juga perlu berhati-hati. Apabila nasabah tidak merasa puas dengan Bank
Syariah Indonesia, maka nasabah menjadi memiliki niat yang tinggi untuk pindah ke

bank lain.

5.3. KETERBATASAN PENELITIAN

Pada penelitian ini, yang menjadi keterbatasan adalah mayoritas responden
yang berasal dari Pulau Jawa. Jumlah responden yang berasal dari Pulau Jawa sangat
kontras jika dibandingkan dengan responden dari pulau lain yang berada di Indonesia.
Responden yang berasal dari Pulau Jawa berjumlah 90 responden, sedangkan diurutan
kedua adalah responden yang berasal dari Pulau Sumatera yang hanya berjumlah 12
responden. Selain itu, responden pada penelitian ini juga didominasi oleh responden
dengan usia 21-30 tahun, sedangkan urutan kedua merupakan responden yang berusia
di atas 50 tahun dengan jumlah 15 responden. Jarak antar jumlah responden tersebut

terlalu jauh yang disebabkan oleh penyebaran kuesioner yang kurang merata.
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Hasil pengujian R-Square dari variabel niat berpindah pada penelitian ini dinilai
kurang memuaskan karena mendapat nilai mendekati O, yaitu 0.178. Selanjutnya,
dilihat dari pengujian Q-Square kedua variabel juga dinilai kurang memuaskan, karena
mendapat nilai hampir mendekati batas minimal yaitu 0.111 untuk variabel niat
berpindah dan 0.433 untuk variabel kepuasan, sehingga belum bisa menjelaskan

dengan baik hubungan antar variabel.

54. SARAN UNTUK PENELITIAN SELANJUTNYA

Apabila dilihat dari hasil penelitian, responden pada penelitian ini didominasi
oleh satu rentan usia dan daerah asal. Maka, diharapkan untuk penelitian selanjutnya
dapat menyebarkan kuesioner secara lebih merata. Hasil pengujian R-Square dan Q-
Square juga kurang memuaskan, sehingga penelitian selanjutnya disarankan untuk
menggunakan metode penelitian yang berbeda. Sejumlah dua dari lima hipotesis pada
penelitian ini juga mendapat hasil yang tidak signifikan, yaitu kepercayaan terhadap
niat berpindah dan kualitas pelayanan terhadap niat berpindah, maka disarankan untuk
penelitian selanjutnya menggunakan variabel lain yang belum diuji pada penelitian ini,

seperti variabel religiulitas.

Selanjutnya, untuk menghindari masalah pada item pengukuran yang sering
terjadi pada penelitian kuantitatif, disarankan untuk penelitian selanjutnya untuk lebih
menggali faktor-faktor yang memengaruhi niat berpindah nasabah yang termigrasi

paksa ke Bank Syariah Indonesia secara kualitatif.
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1. Template Kuesioner

Kuesioner Penelitian Skripsi

2

“Niat Berpindah Nasabah yang Termigrasi Paksa ke Bank Syariah Indonesia

PROGRAM STUDI MANAJEMEN

FAKULTAS BISNIS DAN EKONOMIKA

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA

2021

Bismillahirrahmanirrahim.

Assalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakaatuh.

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan bank hasil merger dari tiga bank Syariah
milik Himbara, yaitu Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah, yang
baru berdiri pada Februari 2021. Merger bank syariah ini diharapkan dapat
mendorong pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia. Namun, adanya merger
tersebut membuat nasabah Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah

terpaksa harus bermigrasi ke Bank Syariah Indonesia.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menginvestigasi lebih lanjut mengenai niat

berpindah nasabah Bank Syariah Indonesia yang termigrasi secara paksa.
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Kami akan memberikan reward berupa e-money (Go-Pay/ShopeePay/OVO/Dana)

sebesar Rp20.000 kepada 10 responden terpilih.

Kami mohon kesediaannya meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini sesuai
dengan persepsi pribadi saudara. Data responden akan kami jamin kerahasiaannya

dan hanya akan kami gunakan untuk kepentingan penelitian akademik.

Atas perhatian dan bantuan saudara, kami ucapkan terimakasih.

Wassalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Peneliti:

Berliana Fajar Nur Endah Sari (17311057 @students.uii.ac.id)

Hendy Mustiko Aji, SE., M.Sc. (hm.aji@uii.ac.id)

BAGIAN I

Pertanyaan Filter 1

1. Apakah Saudara merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia?
e Ya

e Tidak

Pertanyaan Filter 2


mailto:17311057@students.uii.ac.id
mailto:hm.aji@uii.ac.id
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1. Apakah Saudara merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia yang
termigrasi dari BNI Syariah, BRI Syariah, dan Bank Syariah Mandiri?
e Ya

e Tidak

Pertanyaan Deskriptif

1. Usia
e <20 tahun
e 21-30 tahun
e 31-40 tahun
e 41-50 tahun
e > 50 tahun
2. Latar Belakang Pendidikan
e Tidak Sekolah
e SD atau setara
e SMP atau setara
e SMA atau setara
e D3 atau setara
e S1 atau setara
e S2 atau setara

e S3 atau setara



3. Status Pernikahan

Single
Menikah

Bercerai

4. Agama

Islam
Kristen
Katolik
Hindu
Budha

Konghucu

5. Asal Daerah

Pulau Sumatera dan sekitar
Pulau Jawa dan sekitar

Pulau Kalimantan dan sekitar
Pulau Bali dan sekitar

Pulau Sulawesi dan sekitar

Pulau Papua dan sekitar

6. Nomor Handphone (opsional)

7. E-Money yang digunakan (opsional)

BAGIAN Il VARIABEL

77



Instruksi pengisian:

1 = Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3 = Netral

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju
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Kualitas Pelayanan

Bank Syariah Indonesia memberi informasi lengkap
L kepada nasabah tentang pelayanan yang tersedia

Bank Syariah Indonesia memberi pelayanan sesuai dengan
2. _

yang saya inginkan

Saya merasa nyaman dengan pelayanan yang diberikan
3 oleh Bank Syariah Indonesia
Kepercayaan
1 Saya percaya kepada Bank Syariah Indonesia

Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia konsisten
2 dalam menjaga kualitas pelayanannya
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Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia akan
3 memberi yang terbaik untuk nasabahnya

Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia peduli
4 terhadap nasabahnya

Saya percaya bahwa Bank Syariah Indonesia dapat
> diandalkan
Kepuasan

Saya merasa puas dengan pelayanan keuangan Bank
L Syariah Indonesia

Saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh
2 Bank Syariah Indonesia

Saya merasa puas dengan respon karyawan Bank Syariah
3 Indonesia

Saya tidak berpikir untuk meninggalkan Bank Syariah
4 Indonesia

Niat Berpindah

Saya berniat untuk pindah ke bank lain

Saya membutuhkan pelayanan dari bank lain
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Saat ini saya merasa ingin menghentikan semua pelayanan

saya di Bank Syariah Indonesia

Orang-orang di sekitar saya akan setuju bila saya pindah

dari Bank Syariah Indonesia

Saya merasa menyesal telah menjadi nasabah Bank

Syariah Indonesia
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Lampiran 2

Tabulasi Data

2.

KP1 KP2 KP3 TN1 TN2 TN3 TN4 TNS KN1 KN2 KN3 KN4 NP1 NP2 NP3 NP4 NP5
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Usia

2

2

Latar Belakang
Pendidikan
4

6

Status

Pernikahan

1

1

Agama
1

1

Asal

Daerah

2

2
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Lampiran 3

3. Luaran SmartPLS

Gambar 1: Rata-rata Variabel
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Gambar 3: Uji Validitas dan Reliabilitas
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Gambar 5: Uji Kolinearitas
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Gambar 7: R-Square
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