
35

BAB IV

DESKRIPTIF DATA DAN PEMBAHASAN

4.1.    Deskriptif Data

Untuk memperoleh data tentang faktor yang mempengaruhi perpindahan merek,

dilakukan penyebaran kuesioner pada konsumen pengguna Bank Konvensional yang

melakukan perpindahan ke Bank Syariah. Kuesioner yang disebarkan sebanyak 200

dan disebarkan secara acak kepada seluruh lapisan masyarakat di Kota Bengkulu.

Dari 200 kuesioner yang disebarkan tersebut, jumlah kuesioner yang kembali

adalah 200. Hal ini terjadi karena pengisian dilakukan secara langsung tanpa dibawa

pulang oleh responden. Hal ini dimaksudkan agar responden dapat menanyakan secara

langsung apabila terjadi ketidakpahaman dalam mengisi kuesioner. Serta dengan cara

ini, kuesioner yang kembali dapat dipastikan.

4.1.1. Karakteristik Responden

Sunatra (2006) mengemukakan bahwa, tujuan dikemukakannya karakteristik

responden adalah untuk memberikan gambaran yang ingin diketahui mengenai keadaan

diri responden yang menjadi sampel dalam penelitian. Dari 200 kuesioner, didapat 200

kuesioner yang dikembalikan beserta tanggapan tentang pernyataan pada kuesioner

tersebut. Pada penelitian ini, karakteristik responden yang diteliti berdasarkan jenis

kelamin, umur, pekerjaan, pengeluaran per bulan, dan tingkat pendidikan.

4.1.1.1.  Karakteristik Responden

Dari hasil penelitian yang dilakukan, didapatkan data karakteristik responden

sebagai berikut :
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Tabel 4.1 : Karakteristik Responden

Karakteristik Responden Frekuensi Persen (%)

Jenis kelamin Pria 95 47.5

Wanita 105 52.5

Total 200 100.0

Umur 17 – 20 17 8.5

21 – 25 37 18.5

26 – 32 59 29.5

33 – 37 47 23.5

> 38 40 20.0

Total 200 100.0

Pekerjaan Pelajar / mahasiswa 9 4.5

Wiraswasta
72

36.0

Swasta 69 34.5

PNS 43 21.5

Pensiunan 7 3.5

Total 200 100.0

Pengeluaran per Bulan < 399.999 9 4.5

400.000 - 999.999 41 20.5

1.000.000 - 1.599.999 78 39.0

1.600.000 - 1.999.999 57 28.5

> 2.000.000 15 7.5

Total 200 100.0

Pendidikan < SMA 32 16.0

D1/D2/D3 68 34.0

S1 85 42.5

S2 15 7.5

Total 200 100.0

Sumber : Pengolahan data penelitian Februari-Maret 2013
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Dari Tabel 4.1 tersebut, diketahui bahwa karakteristik responden berdasarkan

jenis kelamin adalah 200 responden yang terdiri dari wanita yaitu sebesar 105 orang

(52,5%), sedangkan 95 orang (47,5%) responden lainnya adalah pria. Sehingga dapat

ditarik kesimpulan bahwa wanita merupakan kelompok yang lebih cenderung

melakukan perpindahan dari Bank Konvensional ke Bank Syariah. Sedangkan

karakteristik berdasarkan umur dibagi menjadi lima kelompok yang mewakili

kelompok umur responden. Jumlah responden terbanyak berada pada kelompok umur

26-32 tahun. Data ini menggambarkan bahwa kelompok umur 26-32 tahun merupakan

kelompok umur yang banyak berpindah dari Bank Konvensioal ke Bank Syariah.

Karakteristik berdasarkan pekerjaan juga dibagi menjadi lima kelompok yang

mewakili kelompok pekerjaan responden. Jumlah responden terbanyak berada pada

kelompok pekerjaan Wiraswasta dan kelompok Swasta. Data ini menggambarkan

bahwa kelompok pekerjaan Wiraswasta merupakan kelompok pekerjaan yang banyak

berpindah dari Bank Konvensioal ke Bank Syariah. Begitu pula dengan kelompok

Swasta.

Data yang diperoleh menunjukkan bahwa responden terbanyak merupakan

responden yang memiliki pengeluaran perbulan terkecil yaitu Rp1.000.000-

Rp1.599.999 yaitu sebanyak 78 orang atau berkisar 39%. Sedangkan responden yang

paling sedikit responden yang memiliki pengeluaran perbulan kurang dari Rp399.999

yaitu sebesar 9 orang. Ini menunjukkan bahwa responden yang paling banyak

melakukan perpindahan adalah kelompok dengan penghasilan perbulan mulai dari

1.000.000-1.599.99. Ini menunjukkan bahwa Bank Syariah lebih diminati oleh

kelompok dengan penghasilan menengah.
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Pada karakteristik ini, tingkat pendidikan dibagi menjadi empat kelas yaitu

<SMA, D1/D2/D3, S1, dan S2. Responden terkecil berada pada kelompok pendidikan

S2 yaitu sebanyak 15 orang (7,5%). Sedangkan responden terbanyak berada pada

kelompok responden S1 yaitu sebanyak 85 orang (42,5%). Dari data tersebut dapat

ditarik kesimpulan bahwa responden dengan kelompok pendidikan S1 merupakan

kelompok yang banyak berpindah dari Bank Konvensional ke Bank Syariah. Kategori

ini dapat dirujuk dengan kelompok umur yang dimana kelompok umur 26-32 tahun

merupakan responden terbanyak.

4.1.2. Deskriptif Terhadap Penelitian

Penilaian responden terhadap variabel ini diukur dengan skor terendah 1 untuk

jawaban sangat tidak setuju dan tertinggi 5 untuk jawaban sangat setuju. Untuk

mendeskripsikan jawaban variabel dapat ditunjukkan dengan nilai rata-rata variabel.

Berpedoman pada nilai minimum dan nilai mksimum maka dapat ditentukan interval

penilaian untuk persepsi per item pertanyaan sebagai berikut :

Skor minimum = 1

Skor maksimum = 5

Interval = Maks - Min = 5-1 = 0,80

1,00 – 1,79 = sangat tidak setuju, sangat tidak baik, sangat rendah

1,80 – 2,59 = tidak setuju, tidak baik, rendah

2,60 – 3,39 = netral, tidak tahu, cukup tinggi

3,40 – 4,19 = setuju, baik, tinggi

4,20 – 5,00 = sangat setuju, sangat baik, sangat tinggi
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4.1.3. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Harga

Tanggapan responden terhadap variabel harga dapat dilihat pada tabel berikut
ini :

Tabel 4.2 : Tanggapan Responden Terhadap Variabel Harga

No. Pernyataan Skor jawaban Rata-rata Ket
STS TS N S SS

1. Biaya administrasi yang
memberatkan pada jasa
tabungan bank konvensional
menjadikan saya berpindah ke
bank syariah

7 21 35 89 48 3,81 Tinggi

2. Pembebanan biaya setiap
bulannya pada jasa tabungan
bank konvensional menjadikan
saya berpindah ke bank syariah

16 44 38 74 28 3,51 Cukup
tinggi

3. Terdapatnya biaya tambahan
pada jasa tabungan bank
konvensional menjadikan saya
berpindah ke bank syariah

18 19 52 74 27 3,31 Cukup
Tinggi

4. Adanya denda yang dikenakan
pada jasa tabungan bank
konvensional menjadikan saya
berpindah ke bank syariah

11 30 18 87 54 3,86 Tinggi

5. Adanya kesepakatan biaya
tabungan antara konsumen
dengan pihak bank syariah
menjadikan saya berpindah ke
bank syariah

16 44 38 75 27 2,56 Tinggi

Total Rata-rata 3,41 Tinggi
Sumber : Pengolahan data penelitian Februari-Maret 2013

Berdasarkan Tabel 4.2, tanggapan konsumen pada variabel harga terhadap

perpindahan merek adalah tinggi, terlihat dari nilai rata-rata yang berada pada nilai

3,41, dengan nilai rata-rata jawaban berada pada interval 3,40 – 4,19. Hal ini

menunjukkan bahwa konsumen mempersepsikan harga dapat membuat prilaku

berpindah merek. Baik itu pada biaya administrasi yang memberatkan pada jasa

tabungan Bank Konvensional, terdapatnya biaya tambahan pada jasa tabungan Bank

Konvensional, adanya denda yang dikenakan pada jasa tabungan Bank Konvensional.

Dan adanya kesepakatan biaya tabungan antara konsumen dengan pihak Bank Syariah.

Nilai Indikator “biaya administrasi yang memberatkan” mendapatkan hasil 3,81 yang
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menunjukkan bahwa biaya administrasi yang memberatkan pada Bank Konvensional

dapat mendorong konsumen untuk melakukan perpindahan dari Bank Konvensional ke

Bank Syariah. Selain itu, konsumen melakukan perpindahan karena mereka

menganggap Bank Syariah tidak mengenakan denda pada produknya. Nilai adanya

denda yang dikenakan pada Bank Konvensional ini berada pada nilai 3,86 yang dimana

interval ini berada pada kelas tinggi. Nilai ini menunjukkan bahwa konsumen sangat

sensitive terhadap biaya administrasi dan denda yang dikenakan, yang dapat

membentuk prilaku niat pindah ke merek lain.

4.1.4. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Masalah Etika

Masalah etika merupakan perpindahan konsumen karena masalah yang

berhubungan dengan moral, ketidakamanan, ketidaksehatan ataupun masalah perilaku

yang berhubungan dengan norma-norma sosial (Keaveney : 1995). Pada variabel ini

terdapat lima indikator yang digunakan untuk mengetahui pengaruh yang terjadi pada

masyarakat sebagai konsumen. Tanggapan responden terhada variabel masalah etika

dapat dilihat pada Tabel 4.3 berikut :

Tabel 4.3 : Tanggapan Responden Terhadap Variabel Masalah Etika

No. Pernyataan Skor jawaban Rata-rata Ket
STS TS N S SS

1. Perilaku yang  jujur dari pihak bank
menjadikan saya lebih memilih
bank syariah dari pada bank
konvensional

18 29 25 74 27 3,45 Tinggi

2. Perusahaan yang bertanggung
jawab terhadap lingkungan sosial,
seperti pemberian zakat, atas hasil
yang didapat perusahaan
menjadikan saya berpindah ke bank
syariah

37 53 47 41 22 2,79 Cukup
tinggi

3. Tidaknya adanya riba atas dana
yang digunakan oleh konsumen
menjadikan saya berpindah ke bank
syariah

17 43 32 75 33 3,76 Tinggi

4. Adanya jaminan keamanan atas
identitas diri konsumen menjadikan
saya berpindah ke bank syariah

11 30 18 87 54 3,72 Tinggi
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No. Pernyataan Skor Jawaban Rata-rata Ket

STS TS N S SS
5. Tidak adanya ancaman dari pihak

bank atas keterlambatan
pembayaran oleh konsumen
menjadikan saya berpindah ke bank
syariah.

16 40 38 75 31 3,26 Cukup
Tinggi

Total rata-rata 3,34 Cukup
Tinggi

Sumber : Pengolahan data penelitian Februari-Maret 2013

Pada Tabel 4.3 diketahui bahwa indikator tidak adanya riba atas dana yang

digunakan merupakan indikator yang sangat mampu membentuk prilaku perpindahan.

Prinsip dasar Bank Syariah yang memegang teguh syariat islam dengan tidak memakai

sistem bunga (riba) dalam setiap transaksi sangat mampu merangsang niat konsumen

untuk menggunakan jasa Bank Syariah apalagi dengan mayoritas penduduk islam di

Indonesia dan Kota Bengkulu khususnya. Terdapat satu indikator yang berada pada

interval netral (cukup tinggi), yaitu perusahaan yang bertanggug jawab atas lingkungan

sosial.

4.1.5. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Ketidaknyamanan

Tanggapan responden terhadap variabel ketidaknyamanan dapat dilihat dari

Tabel 4.4 :

Tabel 4.4 : Tanggapan Responden Terhadap Variabel Ketidaknyamanan

No. Pernyataan Skor jawaban Rata-rata Ket
STS TS N S SS

1. Ketidaknyamanan ruang tunggu
pada bank konvensional
menjadikan saya berpindah ke bank
syariah

10 26 42 89 33 3,54 Tinggi

2. Pelayanan karyawan yang tidak
baik pada bank konvensional
menjadikan saya berpindah ke bank
syariah

20 36 44 67 33 3,28 Cukup
tinggi

3. Tidak baiknya cara petugas
pelayanan bank konvensional dalam
menjual produk bank menjadikan
saya berpindah ke bank syariah.

16 44 38 75 27 3,26 Cukup
Tinggi

4. Waktu menunggu yang lama dalam
proses transaksi

11 30 18 87 54 3,72 Tinggi
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No. Pernyataan Skor Jawaban Rata-rata Ket

STS TS N S SS
5. Fasilitas bank pada bank

konvensional yang tidak baik
menjadikan saya berpindah ke bank
syariah

16 43 38 76 27 3,46 Tinggi

6. Kerumitan dalam memperoleh
produk bank pada bank
konvensional menjadikan saya
berpindah ke bank syariah.

18 29 52 74 27 3,41 Tinggi

Total rata-rata 3,45 Tinggi

Sumber : Pengolahan data penelitian Februari-Maret 2013

Berdasarkan Tabel 4.4, pada variabel ketidaknyamanan, Jumlah indikator yang

digunakan sebanyak enam indikator. Total nilai rata-rata pada variabel ini berada pada

interval tinggi dengan nilai rata-rata yaitu sebesar 3.45. nilai rata-rata pada indikator

waktu menunggu yang lama, merupakan indikator yang paling direspon konsumen

dalam melakukan perpindahan Bank Konvensional ke Bank Syariah yaitu sebesar 3,72

yang berada pada interval tinggi. Jumlah responden yang menjawab setuju sebesar 87

orang dan jumlah ini tergolong dalam jumlah yang besar. Hal ini perlu menjadi

prioritas utama untuk menjaga loyalitas.

Selain itu, konsumen berpendapat bahwa Bank yang berkualitas merupakan

Bank yang  memperhatikan kenyamanan ruang tunggu. Indikator ini menjadi indikator

pertama pada variabel ketidaknyamanan dalam perilaku perpindahan konsumen yaitu

sebesar 3,54 (tinggi). Indikator lainnya yaitu tentang fasilitas Bank berada pada interval

yang tinggi juga yaitu sebesar 3,46. Hal ini dapat menjadi sebuah kajian bagi

perusahaan dalam memasarkan produknya.

4.1.6. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kegagalan Jasa Inti

Tanggapan responden terhadap variabel kegagalan jasa inti dapat dilihat dari

Tabel 4.5
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Tabel 4.5 : Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kegagalan Jasa Inti

No. Pernyataan Skor jawaban Rata-rata Ket
STS TS N S SS

1. Keterlambatan layanan bank
Konvensional yang tidak beralasan
menjadikan saya berpindah ke bank
syariah.

20 32 13 63 72 3,68 Tinggi

2. ketidaktahuan karyawan  bank
Konvensional terhadap apa saja
kebutuhan pelanggan menjadikan
saya berpindah ke bank syariah

29 34 28 60 49 3,33 Cukup
tinggi

3. Rendahnya empati dari karyawan
terhadap konsumen menjadikan
saya berpindah ke bank syariah

31 38 22 64 45 3,47 Tinggi

4. Perilaku tidak sopan karyawan saat
melakukan pelayanan menjadikan
saya berpindah ke bank syariah

18 31 22 66 63 3,63 Tinggi

Total rata-rata 3,52 Tinggi

Sumber : Pengolahan data penelitian Februari-Maret 2013

Berdasarkan Tabel 4.5, pada variabel kegagalan jasa inti, Jumlah indikator yang

digunakan sebanyak empat indikator. Total nilai rata-rata pada variabel ini berada pada

interval tinggi dengan nilai rata-rata yaitu sebesar 3.52. nilai rata-rata pada indikator

keterlambatan layanan pada Bank, merupakan indikator yang paling direspon

konsumen dalam melakukan perpindahan pada Bank Konvensional ke Bank Syariah

yaitu sebesar 3,68 yang berada pada interval tinggi. Jumlah responden yang menjawab

sangat setuju sebesar 72 orang dan jumlah ini tergolong dalam jumlah yang besar. Hal

ini perlu menjadi prioritas utama untuk menjaga loyalitas.

Selain itu, konsumen berpendapat bahwa prilaku yang tidak sopan dari

karyawan dapat menyebabkan konsumen berpindah dan sangat berpotensi merugikan

perusahaan ini terlihat dari interval yang tinggi pada indicator ini yaitu sebesar 3,63.

Hal ini membuktikan bahwa perusahaan harus menjaga attitude karyawannya dalam

menjalankan tugas untuk menjaga loyalitas.
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4.2. Analisis Faktor Konfirmatori

Faktor adalah variabel-variabel yang memiliki kemiripan konsep, dengan

menggunakan analisis faktor, variabel-variabel tersebut akan tergabung menjadi satu

faktor. Penggabungan variabel atau meringkas banyak variabel menjadi factor yang

berbeda dengan lainnya merupakan tujuan penggunaan analisis faktor. Ini juga

dimaksudkan untuk menghindari kemungkinan adanya ketergantungan yang berlebihan

antar variabel bebas. Kemungkinan tersebut dapat saja terjadi, karena item-item pada

variabel bauran pemasaran secara teori dan praktek akan saling berkaitan, demikian

pula dengan item-item yang terdapat dalam faktor persaingan.

4.2.1. Kelayakan Dalam Menggunakan Analisis Faktor

Sebelum dilakukan interpretasi terhadap hasil analisis faktor, terlebih dahulu

harus diuji kelayakan penggunaan analisis faktor (model fit) dikelompokkan menurut

variabel masing-masing sebanyak 4 variabel. Kelayakan dalam menggunakan analisis

faktor dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Indeks Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)

Tabel 4.6 : Hasil Nilai KMO Masing-masing Variabel

No. Variabel Nilai KMO

1. Harga 0.668

2. Masalah Etika 0.664

3. Ketidaknyamanan 0.684

4. Kegagalan Jasa Inti 0.668

Sumber : Pengolahan data penelitian Februari-Maret 2013

Pada masing-masing Tabel 4.6 tersebut diketahui bahwa nilai KMO sebesar

0,668, 0,664, 0,684, dan 0 ,668. Oleh Karena itu, penggunaan analisis faktor dapat
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digunakan karena lebih besar dari 0,66. Dari hasil pengujian, didapatkan nilai MSA

yang dimana nilai tersebut telah memenuhi standar MSA sehingga dapat diambil

langkah selanjutnya. Hasil pengujian tersebut dapat dilihat pada Tabel 4.7 berikut ini :

Tabel 4.7 : Hasil Nilai MSA Masing-masing Indikator
Variabel Indikator r hitung R table Keterangan

Harga
X1.1
X1.2
X1.3
X1.4
X1.5

0,84
0,58
0,80
0,72
0,58

0,5
0,5
0,5
0,5
0,5

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

Masalah Etika
X2.1
X2.2
X2.3
X2.4
X2.5

0,63
0,57
0,56
0,52
0,57

0,5
0,5
0,5
0,5
0,5

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

Ketidaknyamanan
X3.1
X3.2
X3.3
X3.4
X3.5
X3.6

0,84
0,98
0,60
0,76
0,60
0,84

0,5
0,5
0,5
0,5
0,5
0,5

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

Kegagalan Jasa
Inti

X4.1
X4.2
X4.3
X4.4

0,64
0,64
0,65
0,66

0,5
0,5
0,5
0,5

Valid
Valid
Valid
Valid

Sumber : Pengolahan data penelitian Februari-Maret 2013
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2. Communalities
Tabel 4.8 : Communalities

Indikator Communalities Initial Extraction

Biaya administrasi yang memberatkan 1.000 .647
Pembebanan biaya setiap bulannya 1.000 .966
Terdapatnya biaya tambahan 1.000 .954
Adanya denda yang dikenakan 1.000 .937
Adanya kesepakatan biaya 1.000 .988
Perilaku yang jujur 1.000 .940
Perusahaan yang bertanggung jawab terhadap lingkungan sosial 1.000 .643
Tidak adanya riba atas dana yang digunakan 1.000 .983
Adanya jaminan keamanan atas identitas diri konsumen 1.000 .935
Tidak adanya ancaman dari pihak Bank 1.000 .971
Ketidaknyaman ruang tunggu 1.000 .916
Pelayanan karyawan yang tidak baik 1.000 .930
Tidak baiknya cara petugas pelayanan 1.000 .988
Waktu menunggu yang lama dalam proses transaksi 1.000 .922
Fasilitas Bank Konvensional yang tidak baik 1.000 .986
Kerumitan dalam memperoleh produk 1.000 .958
Keterlambatan layanan bank konvensional 1.000 .666
Keidaktahuan karyawan 1.000 .636
Rendahnya empati dari karyawan terhadap konsumen pada Bank
Konvensional 1.000 .671

Perilaku tidak sopan karyawan saat melakukan pelayanan pada Bank
Konvensional 1.000 .588

Sumber : Pengolahan data Penelitian Februari-Maret 2013

Communalities menunjukkan sumbangan efektif tiap item terhadap faktor yang

terbentuk. Pada Tabel 4.8 nilai communalities melebihi 0,5, hal ini menujukkan bahwa

indicator dari variabel yang ada dapat dijelaskan oleh faktor yang terbentuk. Nilai

tersebut menunjukkan bahwa penggunaan analisis faktor sudah baik, karena mampu

menjelaskan sebagian besar varian data asli (variance explained).

4.2.2. Interpretasi Analisis Faktor

Berdasarkan Eigen values, dari 20 indikator dalam empat variabel terbentuk

empat faktor utama karena ada empat angka yang memiliki nilai eigen values lebih

besar dari 1 (lihat lampiran 6). Pada saat awal pengelompokkan indikator, ada beberapa

faktor yang sulit ditentukan indikator dominan yang termasuk dalam faktor tersebut

karena nilai korelasi tiap indikator terhadap faktor tidak jauh berbeda. Untuk mengatasi
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hal tersebut maka dilakukan rotasi variamax agar korelasi indikator hanya dominan

terhadap satu faktor saja. Namun, pada hasil tabulasi data, hanya terdapat 3 faktor yang

layak dijadikan faktor pembentuk karena nilai minimal faktor tersebut adalah 0,5.

Tabel 4.9 : Korelasi Indikator Terhadap Faktor

Rotated Component Matrix

Component

1 2 3 4

Biaya administrasi yang memberatkan pada
jasa tabungan Bank Konvensional .230 .201 .680 -.147

Pembebanan biaya setiap bulannya pada
jasa tabungan Bank Konvensional .458 .196 .785 .041

Terdapatnya biaya tambahan pada jasa
tabungan Bank Konvensional .277 .318 .685 -.022

Adanya denda yang dikenakan pada jasa
tabungan Bank Konvensional .197 .279 .901 -.096

Adanya kesepakatan biaya tabungan antara
konsumen dengan Pihak Bank Syariah .374 .184 .570 .022

Perilaku yang jujur dari pihak Bank Syariah .869 .112 .187 -.037
Perusahaan yang bertanggung jawab
terhadap lingkungan social .176 .398 -.657 -.147

Tidak adanya riba atas dana yang digunakan .372 .180 .971 .023
Adanya jaminan keamanan atas identitas diri
konsumen .199 .768 .301 -.103

Tidak adanya ancaman dari pihak Bank atas
keterlambatan pembayaran oleh konsumen .265 .983 .072 .011

Ketidaknyaman ruang tunggu pada Bank
Konvensional .108 .871 -.002 .063

Pelayanan karyawan yang tidak baik pada
Bank Konvensional .429 .442 .150 -.085

Tidak baiknya cara petugas pelayanan Bank
Konvensional dalam menjual produk .974 .484 .070 .022

Waktu menunggu yang lama dalam proses
transaksi pada Bank Konvensional .210 .869 .393 -.089

Fasilitas Bank Konvensional yang tidak baik .473 .684 .067 .021
Kerumitan dalam memperoleh produk Bank
pada Bank Konvensional .278 .219 .188 -.026

Keterlambatan layanan bank konvensional .792 .465 .087 .804
Keidaktahuan karyawan .812 .418 -.215 .332
Rendahnya empati dari karyawan terhadap
konsumen pada Bank Konvensional .791 -.172 -.091 .491

Perilaku tidak sopan karyawan saat
melakukan pelayanan pada Bank
Konvensional

.637 .453 .043 .363

Sumber : Pengolahan data Penelitian Februari-Maret 2013
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Hasil rotasi komponen matriks menunjukkan bahwa terdapat 4 faktor yang

terbentuk, namun faktor yang memiliki kriteria variabel yang baik (terdiri dari lebih 2

indikator) hanya 3 faktor yang meliputi :

a. Faktor 1

Faktor 1 mempunyai korelasi erat dan positif dengan 6 indikator, yaitu perilaku

yang jujur dari pihak bank, tidak baiknya cara petugas pelayanan, ketidaktahuan

karyawan, rendahnya empati dari karyawan, perilaku karyawan yang tidak

sopan, dan keterlambatan layanan yang tidak beralasan. Oleh karena itu faktor 1

ini disebut faktor service encaounter failures atau kegagalan pelayanan jasa

inti.

b. Faktor 2

Faktor 2 mempunyai korelasi erat dan positif dengan 5 indikator, yaitu adanya

jaminan keamanan atas identitas diri konsumen, tidak adanya ancaman, tidak

nyamannya ruang tunggu, waktu menunggu yang lama, dan fasilitas bank yang

kurang baik. Oleh karena itu faktor 2 ini disebut faktor ketidaknyamanan.

c. Faktor 3

Faktor 3 mempunyai korelasi erat dan positif dengan 6 indikator, yaitu adanya

kesepakatan biaya, tidak adanya riba, tidak adanya denda yang dikenakan, tidak

adanya biaya administrasi yang memberatkan, tidak adanya beban biaya

bulanan, dan tidak adanya biaya tambahan. Oleh karena itu faktor 3 ini disebut

faktor masalah etika.
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Tabel 4.10 : Faktor, Indikator, dan Persentase Komulatif

Faktor Indikator Persentase
Komulatif (%)

Faktor kegagalan
pelayanan jasa inti

Perilaku yang jujur dari pihak bank 37,247
Tidak baiknya cara petugas pelayanan
Ketidaktahuan karyawan
Rendahnya empati dari karyawan
Perilaku karyawan yang tidak sopan
Keterlambatan layanan yang tidak
beralasan

Faktor ketidaknyamanan Adanya jaminan keamanan atas identitas
diri konsumen

54,741

Tidak adanya ancaman
Tidak nyamannya ruang tunggu
Waktu menunggu yang lama
Fasilitas bank yang kurang baik

Faktor masalah etika Adanya kesepakatan biaya 67,731
Tidak adanya riba
Tidak adanya denda yang dikenakan
Tidak adanya biaya administrasi yang
memberatkan
Tidak adanya beban biaya bulanan
Tidak adanya biaya tambahan

4.3. Pembahasan

Bank adalah suatu lembaga intermediasi yang berperan menerima simpanan

dari nasabah dan meminjamkannya kepada nasabah lain yang membutuhkan dana. Saat

ini jasa perbankan yang tersebar di seluruh Indonesia telah tersebar luas termasuk kota

Bengkulu. Terdapat dua jenis bank pada saat ini, yang pertama adalah bank

Konvensional seperti bank BRI, bank Mandiri, bank BNI, bank BCA, bank BTN, bank

MEGA, dan lain-lain. Sedangkan yang kedua adalah bank Syariah seperti bank

Muammalat, bank Mandiri Syariah, bank BNI Syariah, dan Bank BRI Syariah. Konsep

yang diterapkan oleh masing-masing bank Syariah tersebut pada dasarnya sama yaitu

tidak menerapkan sistem bunga (riba). Hal inilah yang menjadi diferensiasi antara bank

Konvensional dan bank Syariah.
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Sistem yang dibentuk oleh bank Syariah menjadikan sebuah rangsangan positif

bagi konsumen untuk mencoba produk yang ditawarkan. Hal ini memiliki dampak yang

sangat besar bagi pertumbuhan produksi perusahaan. Ketertarikan konsumen untuk

menggunakan jasa perbankan Syariah ini memicu tumbuhkembangnya perpindahan

konsumen dari bank konvensional menuju bank syariah. Perpindahan konsumen yang

terjadi merupakan indikator ketidakpuasan konsumen atas produk inti yang diberikan

oleh perusahaan.

Dari hasil survey yang dilakukan terhadap 200 pengguna jasa perbankan,

didapat karakteristik responden yang terdiri dari : jenis kelamin, umur, pekerjaan,

pengeluaran per bulan, dan tingkat pendidikan terakhir. Dari hasil penelitian didapat

bahwa kaum wanita lebih banyak melakukan perpindahan dari pada pria. Dari hasil

survey dan penyebaran kuesioner kepada responden, kelompok wanita merupakan

kelompok yang lebih banyak melakukan perpindahan dari bank Konvensional ke Bank

Syariah yaitu mencapai 105 orang sedikit lebih banyak dibanding pria. Oleh karena itu

Bank Syariah perlu memperhatikan keinginan konsumen wanita. Dari hasil wawancara,

diketahui bahwa sebagian responden wanita mengatakan bahwa, ketertarikan untuk

mencoba merek baru dapat mendorong mereka untuk melakukan perpindahan.

Munculnya perusahaan baru yang menerapkan konsep berbeda dapat menjadikan

pemicu konsumen untuk melakukan perpindahan.

Dari faktor yang didapat dengan menggunakan alat analisis didapat faktor yang

berhubungan dengan faktor kegagalan pelayanan jasa inti. Terdapat enam indikator

yang membentuk faktor tersebut yang menjelaskan bahwa pelayanan jasa dalam

perbankan mampu mempertahankan konsumen. Pelayananan jasa dapat menciptakan

kepuasan pada konsumen sehingga konsumen menjadi loyal terhadap perusahaan

apabila dilakukan secara optimal. Akan tetapi, dapat menjadi ancaman yang besar bagi
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perusahaan apabila terjadi kegagalan pada pelayanan jasa inti, konsumen bisa kecewa

dan besar kemungkinan untuk berpindah. Pada faktor kegagalan pelayanan jasa inti,

keterlambatan pelayanan pada bank Konvensional menjadi indikator yang sangat

mempengaruhi konsumen melakukan perpindahan ke bank Syariah. Berdasarkan tabel

4.9, nilai indikator ini berada pada interval tinggi yaitu sebesar 3,68. Ini menjelaskan

bahwa tingkat pelayanan yang buruk akan menjadikan konsumen berpindah ke

penyedia jasa lain.

Perusahaan perbankan di Kota Bengkulu harus mampu memandang hal ini

sebagai faktor yang perlu diperhatikan. Dari hasil temu di lapangan, konsumen

melakukan perpindahan dikarenakan keterlambatan pelayanan. Pengalaman yang buruk

ini mengakibatkan konsumen merasa takut kejadian yang pernah terjadi akan terulang.

Ketika konsumen merasa pelayanan jasa yang tidak baik. Pada transaksi selanjutnya

mereka akan melakukan transaksi ke perusahaan yang lain. Perusahaan harus mampu

menjaga loyalitas yang telah terbentuk sebelumnya. Dengan menjaga pelayanan jasa

yang baik, tingkat perpindahan konsumen akan dapat diminimalisir.

Karakteristik dalam menjual produk perbankan yang baik harus mampu

memiliki karakteristik pelayanan yang prima. Dengan adanya peningkatan pelayanan

jasa, diprediksikan bahwa tingkat perpindahan konsumen akan dapat dikurangi.

Indikator lainnya yang perlu dijadikan pertimbangan adalah indikator perilaku

karyawan yang tidak sopan. Pada tabel 4.9, nilai indikator ini merupakan nilai indikator

yang tinggi yaitu sebesar 3,63. Konsumen menilai bahwa perilaku karyawan yang tidak

sopan merupakan perusahaan yang mempunyai tingkat pelayanan yang buruk. Adanya

persepsi konsumen terhadap hal ini dapat menjadikan perusahaan memiliki citra yang

buruk di mata konsumen.
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Faktor ketidaknyamanan juga menjadi pertimbangan konsumen untuk

berpindah ke penyedia jasa lain. Faktor ini menjelaskan bahwa perilaku konsumen

untuk berpindah ke perusahaan lain akan terbentuk oleh beberapa indikator seperti

waktu menunggu yang lama. Perusahaan yang tidak mampu memberikan kenyamanan

kepada konsumen akan membentuk pola pikir yang memicu konsumen untuk

melakukan perpindahan. Pada faktor ketidaknyamanan, waktu menunggu yang lama

merupakan indikator yang paling tinggi dalam mempengaruhi konsumen untuk

melakukan perpindahan konsumen. pada tabel 4.8 nilai indikator ini berada pada

interval tinggi yaitu sebesar 3,72. Ini menjelaskan bahwa tingkat kenyamanan yang

buruk menyebabkan konsumen lebih mudah melakukan perpindahan.

Ketidaknyamanan ruang tunggu juga menyebabkan konsumen untuk berpindah.

Hal tersebut merupakan ancaman yang sangat merugikan perusahaan.

Ketidaknyamanan ruang tunggu juga merupakan indikator yang berpengaruh pada

konsumen untuk melakukan perpindahan. Hal ini dilihat pada Tabel 4.8 nilai indikator

ini berada pada interval tinggi yaitu sebesar 3,54. Konsumen akan merasa nyaman

apabila perusahaan dapat meningkatkan fasilitas demi kenyamanan konsumen.

Selain itu, dari faktor lainnya yang terbentuk adalah faktor masalah etika.

Faktor masalah etika menjadi faktor yang paling dominan dalam membentuk pola pikir

perpindahan konsumen dari bank Konvensional ke bank Syariah. Faktor masalah etika

dibentuk oleh indikator terbanyak dan dengan nilai kumulatif tertinggi sebesar

67,731%. Masalah etika menjadi bahan pertimbangan utama konsumen dalam

melakukan perpindahan. Dari faktor tersebut terdapat enam indikator yang menjelaskan

keterkaitan faktor masalah etika dalam perpindahan yang dilakukan konsumen.

indikator yang paling tinggi serta indikator yang menjadi penyebab utama konsumen

melakukan perpindahan dari bank Konvensional ke bank Syariah adalah tidak adanya
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riba. Karena indikator inilah yang menjadi keunggulan dari bank Syariah dibanding

dengan bank Konvensional yang menyebabkan konsumen ingin melakukan transaksi di

perbankan Syariah. Hal ini sejalan dengan hasil analisis deskriptif pada tabel 4.7 yang

menjelaskan bahwa bahwa indikator tersebut memiliki pengaruh yang sangat besar

dalam faktor masalah etika yang berada pada interval tinggi 3,76. Konsumen

melakukan perpindahan ke bank Syariah karena tidak adanya riba (bunga) yang

dikenakan.

Perusahaan yang tidak mampu mempertahankan konsumen akan mengalami

kerugian yang sangat besar dikarenakan perusahaan kehilangan pelanggannya.

Perusahaan perbankan yang berbasis Syariah jika ingin mempertahankan konsumen

dan menarik minat konsumen yang lebih banyak harus memiliki intregitas moral.

Menurut Jon M Huntsman, 2005 (dalam Komenaung, 2009) dalam buku Winners

Never Cheat. Dikatakan, kunci utama kesuksesan adalah reputasinya sebagai

pengusaha yang memegang teguh integritas dan kepercayaan pihak lain.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada penelitian analisis kasus

perpindahan konsumen (customer switching) dari bank Konvensional ke bank Syariah di

kota Bengkulu, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Perilaku perpindahan konsumen merupakan aktivitas yang dilakukan konsumen

dikarenakan ketidakpuasan konsumen terhadap pelayanan. Ketidakpuasan

konsumen dapat timbul karena adanya proses informasi dalam evaluasi terhadap

merek. Konsumen akan menggunakan informasi masa lalu dan masa sekarang

untuk melihat merek-merek yang memberikan manfaat yang mereka harapkan.

Kepuasan konsumen adalah fungsi seberapa dekatnya harapan konsumen terhadap

suatu produk dengan kinerja yang dirasakan konsumen maka konsumen akan

mengalami kepuasan. Sebaliknya, jika kinerja produk tidak sesuai atau lebih

rendah dari harapan konsumen, maka konsumen akan mengalami ketidakpuasan.

Konsumen membentuk harapan mereka berdasarkan pesan-pesan yang

disampaikan oleh produsen melalui iklan. Jika kinerja atau hasil yang diperoleh

sama dengan apa yang diharapkan berdasarkan informasi yang diterimanya, maka

akan terbentuk kepuasan pelanggan, sebaliknya ketidakpuasan konsumen akan

muncul jika hasil tidak memenuhi harapanya (Tjiptono,2003:24). Ketidakpuasan

konsumen ini disebabkan oleh kegagalan pelayanan jasa inti, ketidaknyamanan,

dan masalah etika sehingga mampu mengakibatkan pengaruh berganda terhadap

perusahaan.
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2. Faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan perpindahan dari

bank Konvensional ke bank Syariah yaitu :

a. Faktor kegagalan pelayanan jasa inti yang terdiri dari enam indikator :

- Perilaku yang jujur dari perusahaan

- Tidak baiknya cara petugas pelayanan

- Ketidaktahuan karyawan

- Rendahnya empati dari karyawan

- Perilaku yang tidak sopan

- Keterlambatan pelayanan

b. Faktor ketidaknyamanan (inconvenience) yang terdiri dari lima indikator :

- Adanya keamanan identitas

- Tidak adanya ancaman

- Ketidaknyamanan  ruang tunggu

- Waktu menunggu yang lama

- Fasilitas yang kurang baik

c. Faktor masalah etika yang terdiri dari enam indikator :

- Adanya kesepakatan biaya

- Tidak adanya riba (bunga)

- Tidak adanya denda yang dikenakan

- Tidak adanya biaya administrasi

- Tidak adanya pembebanan biaya setiap bulan

- Tidak terdapat biaya tambahan
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5.2. Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan dan terlepas dari implikasi dalam penelitian ini,

maka saran yang dapat diberikan adalah :

Perusahaan perbankan harus mampu mengidentifikasi keinginan konsumen.

Kegagalan pelayanan jasa inti merupakan faktor yang mepengaruhi konsumen untuk

berpindah ke penyedia jasa lain khususnya perbankan. Hal ini dikarenakan konsumen

merasa tidak puas akan pelayanan yang diberikan, khususnya pada bank Syariah perlu

meningkatkan pelayanan agar dapat menjaga konsumen untuk tidak beralih kembali ke

jasa bank Konvensional. Perbankan syariah harus mengetahui ekspektasi yang diharapkan

oleh konsumen dalam peningkatan pelayanan jasa inti. Dengan adanya peningkatan

pelayanan, konsumen pun bisa merasa nyaman dalam melakukan transaksi, sehingga

ketidaknyamanan yang sering dialami oleh konsumen dapat teratasi dengan baik.

Selain itu yang merupakan poin penting bagi bank Syariah adalah masalah etika.

Faktor masalah etika ini seperti tidak adanya riba adalah suatu indikator yang menjadikan

konsumen tertarik untuk menggunakan jasa bank Syariah. Hal ini disebabkan oleh

mayoritas penduduk Indonesia khususnya Bengkulu yang beragama Islam. Konsep bank

Syariah berbanding lurus dengan ajaran agama islam yang tidak menerapkan bunga (riba).

Akan tetapi, masih banyak masyarakat yang belum paham tentang perbedaan bagi hasil

dan bunga. Oleh sebab itu, pihak bank sebagai penyedia jasa perlu mensosialisasikan

sistem yang diterapkan agar dapat menarik konsumen yang potensial di kota Bengkulu.

Masalah etika (ethical problems) merupakan masalah yang berhubungan dengan moral,

ketidakamanan, ketidaksehatan ataupun masalah perilaku yang berhubungan norma-norma

sosial (Keaveney : 1995).
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