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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Sebelum mengemukakan judul ini lebih dalam dan 

eksplisit, maka diperlukan klarifikasi singkat mengenai makna 

dan istilah dari beberapa kata untuk ditafsirkan artinya dengan 

tujuan untuk menghindari kesalahan dalam menilai istilah serta 

tidak mendatangkan keraguan atau kebingungan di kalangan 

pembaca. Judul yang akan diuraikan adalah “Pengaruh 

Physical Evidence, Islamic Branding, Ethical Problem Dan 

Religiusitas Intrinsik Terhadap Customer Switching 

Behavior Dari Bank Konvensional Ke Bank Syariah (Studi 

Pada Nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP 

Kotabumi)”. 

Untuk memperjelas maksud dari istilah yang terkandung 

pada judul, maka berikut adalah makna dari istilah yang akan 

dijabarkan, yaitu:  

1. Pengaruh 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, “pengaruh 

merupakan suatu kekuatan yang muncul atau timbul terhadap 

sesuatu (orang, benda) yang terlibat dalam membangun 

kepribadian, keyakinan atau perilaku seseorang.”
1
 

2. Physical Evidence 

Physical evidence berkaitan dengan bauran pemasaran 

(marketing mix). Physical evidence adalah bukti yang berkaitan 

dengan aspek fisik yang dapat menciptakan lingkungan dan 

suasana yang tenang untuk menarik perhatian konsumen serta 

menciptakan citra layanan tentang produk atau jasa yang 

ditawarkan perusahaan di benak konsumen.
2
 

 

 

                                                           
1 Depertemen Pendidikan dan Kebudayaan Nasional. “Kamus Besar Bahasa 

Indonesia,”. (Jakarta: Balai Pustaka, 1996), 747. 
2 Agung Joko Sulaksono, “Pengaruh Physical Evidence Terhadap Loyalitas 

Konsumen Cafe Rocketz Solo,” (Skripsi, Digilib.uns.ac.id, 2011), 12. 
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3. Islamic Branding 

Islamic branding merupakan sebuah rancangan yang relatif 

moderen. Praktik branding yang sesuai dengan prinsip Islam 

adalah dengan menempatkan nilai-nilai Islami seperti 

kredibilitas, tanggung jawab, kepercayaan, kejujuran dan 

akuntabilitasi ke dalam strategi brand. Tujuan dari 

implementasi strategi Islamic branding yang menggunakan 

empati dan nilai-nilai Syariah lainnya adalah untuk 

memperkenalkan brand name kepada konsumen dan calon 

konsumen serta untuk menarik perhatian konsumen Muslim 

agar membeli produk tersebut.
3
 

4. Ethical Problem 

Etika (ethical) berasal dari kata latin yang bermakna 

filsafat moral dan dapat dilihat dari sudut pandang budaya, 

agama dan etika sebagai pedoman tentang cara hidup yang 

benar. Etika memiliki banyak arti: semangat batin suatu 

kelompok, norma-norma yang dianut oleh kelompok tersebut, 

dan ekspresi kehidupan dalam tindakan kolektif melawan 

kebaikan dan kejahatan dan terwujud dalam perilaku 

kehidupupan masyarakat.
4
 Problem (masalah) adalah 

ketidaksesuaian atau penyimpangan antara apa yang seharusnya 

terjadi dan apa yang sebenarnya terjadi, antara teori dan praktik, 

antara aturan dan implementasi, antara perencanaan dan 

pelaksanaannya.
5
 

Berdasarkan penjabaran di atas, ethical problem yang 

dimaksud dalam kajian ini merupakan penyimpangan yang 

terjadi pada dunia bisnis, penyimpangan tersebut berkaitan 

dengan kejujuran seorang karyawan maupun konsumen, hal ini 

terikat dengan penyalahgunaan aturan sehingga terjadinya 

kondisi yang tidak diinginkan. 

 

                                                           
3 Rifyal Dahlawy Chalil, dkk., “Brand, Islamic Branding dan Re-Branding; 

Peran Strategi Merek dalam Menciptakan Daya Saing Industri dan Bisnis Global,” 

(Depok: RajaGrafindo Persada, 2020), 175. 
4 Moh Muslim, “Urgensi Etika di Era Global,” Vol. 20, No. 2 (2017): 149. 
5 Sugiyono, “Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kuantitatif, 

Kualitatif, dan R & D),” (Bandung: IKAPI, 2009) 
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5. Religiusitas Intrinsik 

Religiusitas Intrinsik muncul secara internal dengan 

dorongan untuk mencari hidup yang diupayakan untuk 

mencapai cita-cita yang ideal, bukan untuk melindungi diri 

sendiri, untuk menyelaraskan kebutuhan, atau untuk menyetujui 

pendapat individu lain. Keyakinan dan pengalaman di dalam 

keagamaan terintegerasi kuat ke dalam nilai-nilai spritual, 

sehingga dengan sungguh-sungguh keyakinan dan nilai agama 

terinternalisasi masuk ke dalam jiwa.
6
 

6. Customer Switching Behavior 

Customer adalah orang atau badan hukum yang 

menggunakan produk/layanan.
7
 Behavior merupakan variabel 

yang dipengaruhi oleh faktor niat perilaku (behavioral 

Intention), dan perilaku ini terjadi karena seseorang memiliki 

kemauan atau keinginan.
8
 Sedangkan customer switching 

behavior merupakan perilaku konsumen yang mengubah atau 

berganti penyedia layanan yang telah digunakan dengan 

penyedia lainnya.
9
 

7. Bank 

Menurut Undang-undang RI Nomor 10 Tahun 1998 

tanggal 10 November tentang Perbankan, “bank merupakan 

badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat 

dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam 

rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.”
10

 

                                                           
6 Rulie Gunadi, “Religiusitas, Refleksi dan Subjektivitas Keagamaan,” 

(Yogyakarta: Deepublish, 2020), 124.  
7 Aziz Alimul Hidayat, “Model self Assessment Mutu Pendidikan 

Keperawatan; Strategi Kinerja Organisasi Excellence,” (Surabaya: Health Books 

Publishing, 2021), 28. 
8 Indyah Hartami, “Technology Acceptance Model (TAM),” (Jawa Tengah: 

Penerbit NEM, 2021), 8. 
9 Maulidati Rahmah, Janti Gunawan, dan Geodita Woro Bramanti, 

“Identifikasi Faktor - Faktor yang Mempengaruhi Switching Intention dalam 

Memprediksi Switching Behavior Nasabah Bank Konvensional  Beralih ke Bank 

Syariah,” Vol. 9, No. 2 (2020): 251. 
10 Kasmir, “Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya” (Jakarta: RajaGrafindo 

Persada, 2016), 24. 
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8. Bank Konvensional 

Bank konvensional merupakan bank yang melakukan 

kegiatan operasionalnya sehari-hari secara konvensional dan 

dalam usahanya memberikan jasa penyelesaian transaksi 

sebagai bagian dari kegiatan operasionalnya. Pada bank 

konvensional, nasabah dapat memberikan penilaian kinerja 

melalui optimalisasi bunga yang diberikan dan memiliki tujuan 

untuk memuaskan kebutuhan individu.
11

 

9. Bank Syariah 

Bank Syariah merupakan bank yang melakukan kegiatan 

usaha berlandaskan prinsip Syariah atau prinsip hukum Islam 

yang telah diatur oleh fatwa Majelis Ulama Indonesia, seperti 

prinsip ketelitian, keseimbangan, kemaslahatan serta terhindar 

dari larangan yang jelas tertulis dalam kitab suci Al-Qur’an dan 

sunnah.
12

 

10. Bank Muamalat Indonesia 

Bank Muamalat Indonesia secara resmi beroperasi sebagai 

bank yang menjalankan usaha berdasarkan prinsip Syariah 

pertama di Indonesia. Dua tahun setelahnya, tepatnya pada 27 

Oktober 1994, Bank Muamalat Indonesia memperoleh izin 

sebagai bank devisa setelah setahun sebelumnya terdaftar 

sebagai perusahaan publik yang tidak listing di Bursa Efek 

Indonesia (BEI). Bank Muamalat Indonesia didirikan atas 

gagasan dari Majelis Ulama Indonesia (MUI), Ikatan 

Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI) dan pengusaha Muslim 

yang kemudian mendapat dukungan dari Pemerintah Republik 

Indonesia
.13

  

 

 

                                                           
11 Supiah Ningsih, “Dampak Dana Pihak Ketiga Bank Konvensional dan 

Bank Syariah Serta Pertumbuhan Ekonomi di Indonesia,” (Bandung: Widina Bhakti 

Persada, 2021), 2. 
12 Bank Muamalat Indonesia, “Perbedaan Bank Syariah dan Bank 

Konvensional,”bankmuamalat.co.id,2021,https://www.bankmuamalat.co.id/art

ikel/perbedaan-bank-Syariah-dan-bank-konvensional.  
13 Bank Muamalat Indoensia, “Profil Bank Muamalat Indonesia”, 

bankmuamalat.co.id, 2021, https://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat.  

https://www.bankmuamalat.co.id/artikel/perbedaan-bank-syariah-dan-bank-konvensional
https://www.bankmuamalat.co.id/artikel/perbedaan-bank-syariah-dan-bank-konvensional
https://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat


5 
 

 
 

B. Latar Belakang Masalah 

Islam merupakan agama yang universal, maksudnya 

adalah Islam pada esensinya lahir demi kemaslahatan hidup. 

Kemaslahatan tersebut sejatinya meliputi seluruh elemen hidup 

manusia di dunia ini, tidak terkecuali dalam dunia 

perekonomian. Pandangan Islam dalam dunia ekonomi tidaklah 

sempit karena ekonomi Islam merupakan bagian penting dari 

perekonomian di Indonesia. Ekonomi Islam senantiasa 

berkembang dengan pesat dan menjadi salah satu pemain utama 

dalam bisnis global. Terdapat tujuh sektor ekonomi Islam yang 

telah meningkat secara signifikan, diantaranya adalah kuliner 

atau makanan, industri asuransi, fashion, kosmetik, farmasi dan 

juga keuangan Islam yang salah satunya adalah bank Syariah. 

Secara umum, bank merupakan lembaga yang 

melaksanakan tiga fungsi utama yaitu menghimpun dana, 

menyalurkan dana, dan melayani jasa keuangan lainnya. Ketiga 

fungsi utama tersebut merupakan fungsi utama dari bank 

konvensional yang menggunakan sistem bunga (riba) dalam 

kegiatan operasionalnya. Namun, bank Syariah memiliki empat 

fungsi dalam kegiatan operasionalnya. Selain dari ketiga fungsi 

utama di atas, satu fungsi utama lainnya yang ada pada bank 

Syariah adalah fungsi sosial dalam bentuk kegiatan 

penghimpunan dan penyaluran dana zakat, infak dan sedekah 

serta penyaluran dana dalam bentuk pinjaman kebajikan (qardul 

hasan).
14

 

Perbankan Syariah dapat dikategorikan sebagai jenis 

industri yang dapat dikatakan masih baru tetapi memiliki daya 

tarik yang cukup tinggi. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya 

perusahaan baru yang bermain, tidak hanya dalam bentuk bank 

umum Syariah (BUS) dan BPRS, tetapi juga dalam bentuk Unit 

Usaha Syariah (UUS). Industri keuangan Syariah tidak hanya 

sekedar menjadi perusahaan yang didukung atas sistem bank 

konvensional karena bank konvensional lebih dahulu 

                                                           
14 Novinawati, “Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia” Vol. 14, No, 

02. Juris (2018). 
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beroperasi, akan tetapi sudah berperan dengan independen guna 

menjadi pelengkap yang memiliki potensi untuk dikembangkan 

terus menerus di masa depan sehingga dapat dijadikan sebagai 

alternatif sistem pebankan yang sesuai dengan syariat agama.
15

 

Manfaat dari perkembangan industri perbankan Syariah 

bagi ekonomi nasional sudah banyak dibuktikan dan dirasakan 

selama perjalanan sejarah perbankan Syariah Indonesia dan di 

negara lain. Perkembangan perbankan Syariah yang cepat 

setidaknya memberikan kontribusi positif dalam mendukung 

inklusif keuangan bagi masyarakat yang menginginkan layanan 

keuangan yang memenuhi prinsip Syariah pada berbagai usaha. 

Berdasarkan kenyataan tersebut, pengembangan perbankan 

Syariah diharapkan dapat meningkatkan ketahanan sistem 

perbankan nasional yang pada gilirannya juga diharapkan dapat 

meningkatkan ketahanan ekonomi nasional di masa yang akan 

datang.
16

  

Umat Islam dalam kehidupan modern ini dituntut untuk 

menghadapi tantangan yang cukup berat. Di satu sisi, 

masyarakat Muslim harus mampu mengikuti perkembangan 

global di bidang ekonomi, sementara di sisi lain, masyarakat 

Muslim juga harus berpegang teguh pada ketentuan yang ada 

dalam Syariah.
17

 Hal tersebut menuntut industri keuangan untuk 

lebih kompetitif dalam kegiatan operasional bisnis yang tidak 

hanya halal tetapi juga memberikan profit bagi konsumennya.
18

 

Berdasarkan tuntutan masyarakat mengenai bisnis yang 

menguntungkan tetapi juga halal secara Syariah, memunculkan 

suatu persaingan yang semakin ketat dan kompetitif antara 

bank-bank di Indonesia saat ini. Masing-masing bank dengan 

berbagai cara seperti pengembangan produk, peningkatan 

                                                           
15

 Iman Hilman, dkk “Perbankan Syariah Masa Depan” (Jakarta: 

Senayan Abadi Publishing, 2003), 38.  
16 Ali Syukron, “Dinamika Perkembangan Perbankan Syariah Di Indonesia,” 

Vol. 3, No. 2, (2019). 
17 Abdul Ghofur Anshori, “Perbankan Syariah Di Indonesia,” (Yogyakarta: 

Gadjah Mada University Press, 2009), 7.  
18  Irwan Misbach, “Perilaku Bisnis Syariah,” Vol. 5, (2017): 33. 
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pelayanan, pengadaan promo, dan lain-lain terus dilakukan 

untuk mempertahankan nasabah-nasabah yang dimiliki bank. 

Harapan sebagai umat Islam untuk dapat bermuamalah 

keuangan dengan syar’i terwujud dengan hadirnya bank 

Muamalat di Indonesia. Secara formal pendirian Bank 

Muamalat Indonesia yang diprakarsai tokoh-tokoh dari Majelis 

Ulama Indonesia (MUI), Ikatan Cendekiawan Muslim 

Indonesia (ICMI). Hal tersebut telah membuka lembaran baru 

bagi sistem perbankan di Indonesia. Pada tahun 2020 bank 

Muamalat Indonesia meraih penghargaan Human Resources 

Excellence Awards.
19

 

Bank Muamalat Indonesia hadir di Kotabumi tumbuh 

sebagai bank yang mampu memadukan idealisme usaha dengan 

nilai-nilai rohani yang melandasi kegiatan operasionalnya. 

Human Resources Excellence Awards adalah penghargaan yang 

diberikan kepada perusahaan yang berprestasi di bidang 

pengelolaan sumber daya manusia dari berbagai industri. 

Artinya, bank Muamalat di seluruh Indonesia memiliki 

pengelolaan sumber daya manusia yang dilandasi oleh kultur 

Islami, modern dan profesional berjalan dengan baik sehingga 

mendapat apresiasi oleh pihak eksternal. 

Data di bawah ini menunjukkan bahwa terdapat fenomena 

nasabah pada Bank Muamalat Indonesia yang melakukan 

perpindahan dari bank konvensional. Berikut data nasabah 

perpindahan dari bank konvensional ke bank Syariah: 

Tabel. 1.1 

Data Nasabah yang Melakukan Switching 

No Jenis 

Kelamin 

Tahun 

2019 

Tahun 

2020 

Tahun 

2021 

1. Perempuan 12 13 5 

2. Laki-laki 4 15 7 

3. Total 16 28 12 

Sumber: Bank Muamalat Indonesia KCP Kotabumi, 2022 

                                                           
19 BMI, 2020, https://www.bankmuamalat.co.id/index.php/berita-bank-

muamalat-sabetpenghargaan-human-resources-excellence-awards-20201. 

https://www.bankmuamalat.co.id/index.php/berita-bank-muamalat-sabetpenghargaan-human-resources-excellence-awards-20201
https://www.bankmuamalat.co.id/index.php/berita-bank-muamalat-sabetpenghargaan-human-resources-excellence-awards-20201
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Tabel di atas merupakan data nasabah bank Muamalat 

Indonesia KCP Kotabumi yang melakukan perpindahan dari 

bank konvensional. Data tersebut diperoleh dengan cara 

melakukan wawancara kepada Branch Manager bank 

Muamalat Indonesia KCP Kotabumi. Nasabah-nasabah yang 

tercatat melakukan perpindahan dari bank konvensional 

merupakan nasabah prioritas yang berhasil dihijrahkan ke bank 

Muamalat Indonesia KCP Kotabumi. Fenomena tersebut dapat 

terjadi apabila bank konvensional tidak mampu memenuhi 

keinginan dan kebutuhan nasabah sehingga terjadinya customer 

switching behavior. 

Berdasarkan data Direktorat Jenderal Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kementerian Dalam Negeri, pada Juni 2021 

mengenai jumlah penduduk Indonesia menurut agama yang 

dianut, pemeluk agama Islam sebesar 236,53 juta jiwa dari total 

272,23 juta jiwa atau sebesar 86,88%.
20

 Dengan penduduk 

mayoritas Muslim seharusnya dapat menjadi potensi atau 

peluang terhadap industri perbankan Syariah untuk 

berkembang. Tetapi kesadaran konsumen terhadap industri 

Syariah di Indonesia masih sangat minim, hal ini dapat dilihat 

melalui pangsa pasar yang di peroleh bank Syariah masih 

kurang dari 10% tepatnya di angka 6,65%. 

Bagaimana menumbuhkan niat masyarakat Muslim untuk 

beralih (switching) dari bank konvensional ke bank syariah 

merupakan hal yang sangat penting untuk meningkatkan pangsa 

pasar perbankan Syariah di Indonesia. Industri perbankan yang 

kompetitif harus berfokus pada perilaku perpindahan nasabah 

(customer switching behavior) karena perpindahan nasabah 

yang dilakukan pada penyedia jasa (bank konvensional) dapat 

meningkatkan pangsa pasar dan keuntungan untuk bank 

Syariah. Terdapat beberapa variabel yang dapat mempengaruhi 

customer switching behavior yaitu physical evidence, Islamic 

branding, ethical problem dan religiusitas intrinsik.  

                                                           
20

 Direktorat Jenderal Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kementerian Dalam 

Negeri Republik Indonesia. Dukcapil.kemendagri.go.id.,2021,  
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Customer switching behavior dalam pengguna jasa 

digambarkan sebagai pertimbangan untuk menggunakan 

kategori jasa yang sama namun beralih atau berpindah dari 

penyedia jasa awal kepada penyedia jasa lainnya.
21

 Customer 

switching behavior ini penting dipahami oleh sebuah 

perusahaan jasa karena dapat memberikan dampak yang 

signifikan pada keberlangsungan masa depan sebuah 

perusahaan. Pasalnya, ketika pengguna jasa melakukan 

perpindahan maka perusahaan akan kehilangan pelanggannya. 

Banyaknya penelitian yang telah dilakukan terhadap 

customer switching behavior membuktikan bahwa konsep ini 

memang sudah tidak asing lagi di berbagai industri perbankan 

maupun perusahaan lain. Adanya fenomena perilaku berpindah 

(switching behavior) yang diambil oleh seseorang tentunya 

mempunyai maksud dan motivasi tersendiri.
22

 

Salah satu penelitian yang telah dilakukan oleh 

Muhammad Rizaldi Makmur dengan judul “Analisis Faktor-

Faktor Yang Mendorong Nasabah Melakukan Brand Switching 

Bank Konvensional Ke Bank Syariah Mandiri Kendari. Hasil 

penelitian menunjukkan terdapat dua faktor yang terbentuk dan 

yang mendorong nasabah melakukan brand switching, faktor 

pertama yaitu faktor biaya dan faktor kedua yaitu syariat Islam. 

Faktor pertama merupakan faktor yang paling dominan yang 

mendorong nasabah untuk melakukan switching. Hal ini 

dijelaskan bahwa biaya menjadi karakteristik pokok bagi bank 

Syariah dalam melaksanakan kegiatan operasinya. Kemudian 

faktor syariat agama merupakan faktor pertimbangan kedua, 

artinya pemahaman nasabah tentang syariat Islam tidak 

dijadikan pertimbangan utama untuk melakukan switching.
23

 

                                                           
21 Keaveney, S.M., “Costumer Switching Behavior in Service Industries: An 

Exploratory Study,” Journal of Marketing, Vol. 159, (1995). 
22 Ulfah Rizky Muslimin, dkk., “Religiusitas, Gap Religiusitas, Dan Switching 

Behavior Nasabah Bank Syariah,” Bumi Tamalanrea Permai (BTP) Blok K No.3 

Makassar - Sulawesi Selatan, 5. 
23 Muhammad Rizaldi Makmur, dkk., “Analisis Faktor-Faktor Yang 

Mendorong Nasabah Brand Switching Bank Konvensional Ke Bank Syariah Mandiri 

Kendari,” Vol. 2, No. 2 (2021): 227. 
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Physical evidence atau bukti fisik akan menjelaskan 

bagaimana penataan bangunan dari suatu perusahaan. Apakah 

perusahaan menggunakan tampilan dalam (interior) yang unik, 

sistem pencahayaan (lighting system) yang menarik perhatian 

konsumen, dan lain sebagainya yang berkaitan dengan unit atau 

tatanan bangunan dalam suatu perusahaan. Hal ini dapat 

memberikan sisi positif bagi para konsumen yang datang ke 

bank Syariah untuk melakukan transaksi. 

Sesuai dengan variabel tersebut, penelitian yang telah 

dilakukan oleh Roni Andespa, dkk dengan judul “Pengaruh 

People, Process Dan Physical Evidence Terhadap Keputusan 

Menabung di Bank Syariah”, hasil penelitian ini menyatakan 

bahwa physical evidence mampu menjaga nilai perusahaan dan 

mengurangi persepsi negatif dari nasabah dengan kenyamanan 

yang disalurkan bank Syariah kepada nasabah melalui bukti 

fisik atau fasilitas-fasilitas yang diberikan.
24

 Keputusan 

menabung di bank Syariah terikat dengan perilaku switching 

behavior, karena faktor yang akan dikaji merupakan salah satu 

bauran pemasaran yang dapat mendorong keputusan masyarakat 

untuk menabung atau tidak di bank Syariah. 

Variabel kedua yang dapat mempengaruhi nasabah untuk 

melakukan switching adalah Islamic branding. Islamic 

branding merupakan stategi yang dilakukan perbankan Syariah 

yaitu dengan menggunakan identitas Islam (label halal, nama 

Islami, Syariah) dalam pemasaran produk mereka, yang 

menjadi ciri khas bagi produk tertentu agar terkenang di hati 

masyarakat. Bank Syariah memiliki keunikan tersendiri dalam 

menamai produk-produknya. Hal ini merupakan salah satu 

faktor yang membuat nasabah tertarik untuk melakukan 

switching. Pemberian label halal atau label Islami membuat 

masyarakat yang beragama Muslim lebih meyakini bahwa 

produk dalam bank Syariah benar-benar sesuai dengan syariat. 

                                                           
24 Roni Andespa, dkk., “Pengaruh people, process dan physical evidence 

terhadap Keputusan Menabung di Bank Syariah,” Vol. 4, No. 1, (2019): 65. 
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Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Fitri 

Liwandani dengan judul “Pengaruh Pengetahuan Nasabah 

Terhadap Minat Melakukan Switching Brand Pada Bank 

Syariah”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengetahuan 

berpengaruh terhadap minat nasabah untuk melakukan 

perpindahan brand. Artinya, semakin tinggi tingkat 

pengetahuan nasabah maka semakin tinggi minat untuk 

melakukan switching. Dimana tingkat pengetahuan yang baik 

dari nasabah mengenai perbankan Syariah dapat membuat 

persepsi yang baik pula bagi bank.
25

 

Disisi lain, faktor yang dapat memotivasi dan 

mempengaruhi keputusan berpindah (switching) dari nasabah 

berasal dari faktor etika. Etika mencerminkan baik buruknya 

pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Ketika perusahaan 

memiliki masalah etika (ethical problem) maka perusahaan 

tersebut akan mendapatkan persepsi negatif dari nasabah. 

Terkait dengan masalah tersebut, penelitian yang telah 

dilakukan oleh Dyah Asriningatih dengan judul Analisis Faktor-

Faktor yang Berpengaruh Terhadap Switching, hasilnya 

menunjukkan bahwa ethical problem berpengaruh terhadap 

switching yang dilakukan customer. Dalam penelitian tersebut 

penyedia jasa telah menunjukkan etika yang baik dengan artian 

bahwa etika yang baik dapat memberikan kesan yang baik pula 

bagi customer sehingga memberikan minat kepada customer 

untuk melakukan switching dari penyedia jasa sebelumnya.
26

 

Variabel lain yang dikaji dalam penelitian ini adalah faktor 

religiusitas intrinsik nasabah dalam memilih bank. Kecamatan 

Kotabumi yang terletak di Lampung Utara seharusnya menjadi 

pasar yang sangat potensial bagi perbankan Syariah. Hal ini 

disebabkan karena Kabupaten Lampung Utara memiliki 

penduduk Muslim terbanyak. Menurut visualisasi data 

                                                           
25 Fitri Liwandani, “Pengaruh Pengetahuan Nasabah Terhadap Minat 

Melakukan Switching Brand Pada Bank Syariah,” (Skripsi: UIN Raden Intan 

Lampung: 2021), 63. 
26 Dyah Asriningatih, “Analisis Faktor-Faktor Yang Berpengaruh Terhadap 

Switching,” (Skrpsi: Universitas Airlangga Surabaya: 2005), 73. 
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Kependudukan Kabupaten Lampung Utara, jumlah penduduk di 

Kabupaten Lampung Utara sebanyak 633.099 jiwa pada tahun 

2021. Dari jumlah tersebut, sebanyak 94,08% pemeluk agama 

Islam.
27

 Dengan mayoritas penduduk yang beragama Islam, 

seharusnya dapat menjadi peluang terhadap industri perbankan 

Syariah. 

Penelitian yang telah dilakukan oleh Muhammad Rum 

dengan judul “Keputusan Penggunaan Layanan Bank Syariah 

Berdasarkan Religiusitas Dan Profesionalisme”, keputusan 

penggunaan layanan bank Syariah berdasarkan religiusitas dan 

profesionalisme menyatakan bahwa nasabah memutuskan untuk 

menggunakan layanan Syariah karena berawal dari keyakinan 

agama yang menjadi dasar utama dalam pengambilan keputusan 

untuk menggunakan layanan bank Syariah.
28

 

Namun, terdapat penelitian berbeda yang terkait dengan 

religiusitas atau keagamaan. Penelitian yang dilakukan Zarehan 

Selamat dengan judul “Attitude and Patronage Factors of Bank 

Costumers in Malaysia: Muslim and Non Muslim Views”, 

menemukan bahwa motivasi agama bukanlah faktor utama 

dalam kriteria seleksi bank, namun nasabah menempatkan 

penekanan yang tinggi pada penyediaan layanan yang cepat dan 

efisien, kerahasiaan bank, dan reputasi serta citra bank.
29

 

Berdasarkan perbedaan pendapat dalam penelitian-penelitian 

tersebut yang membahas generalisasi konsep tentang dinamika 

pengambilan keputusan nasabah untuk berpindah dari aspek 

religiusitas bank konvensional ke bank Syariah masih 

memerlukan penelitian lebih lanjut. 

Sejalan dengan penelitian terdahulu yang telah 

memberikan tambahan referensi bagi penulis, maka berdasarkan 

                                                           
27 Visualisasi Data Kependudukan, “Profil Wilayah Kotabumi”, 

dukcapil.go.id, 2021, www.dukcapil.kemendagri.go.id  
28 Muhammad Rum, “Keputusan Penggunaan Layanan Bank Syariah 

Berdasarkan Religiusitas Dan Profesionalisme,” Jurnal Ekonomika, Vol 4, No 10, 

(2015). 
29 Zarehan Selamat & Hazlina Abdul Kadir, “Attitude and Patronage Factors 

of Bank Costumers in Malaysia: Muslim and Non Muslim Views,” Vol 8, No 4. 87-

100. 

http://www.dukcapil.kemendagri.go.id/
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hal tersebut, peneliti terdorong untuk mengangkat permasalahan 

ini dalam bentuk penelitian lanjutan dengan judul “Pengaruh 

Physical Evidence, Islamic Branding, Ethical Problem Dan 

Religiusitas Intrinsik Terhadap Customer Switching 

Behavior Dari Bank Konvensional Ke Bank Syariah (Studi 

Pada Nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP 

Kotabumi)”. 

C. Identifikasi dan Batasan Masalah 

Untuk memfokuskan penelitian agar lebih terencana, maka 

ditemukan identifikasi dan batasan masalah yang disajikan 

dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut: 

1. Dalam penelitian yang dilaksanakan, penulis hanya 

berpusat pada variabel yang berkaitan dengan customer 

switching behavior dari Bank Konvensional ke Bank 

Syariah.  

2. Responden yang dikaji adalah nasabah atau konsumen 

bank yang melakukan switching behavior dari Bank 

Konvensional ke Bank Syariah pada Bank Muamalat 

Indonesia KCP Kotabumi. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjabaran latar belakang di atas, maka 

terdapat masalah yang telah dirumuskan untuk dijadikan 

sebagai legalitas dalam pengkajian ini, adalah sebagai berikut: 

1. Apakah physical evidence berpengaruh terhadap customer 

switching behavior dari Bank Konvensional Ke Bank 

Syariah?  

2. Apakah Islamic branding berpengaruh terhadap customer 

switching behavior dari Bank Konvensional Ke Bank 

Syariah? 

3. Apakah ethical problem berpengaruh terhadap customer 

switching behavior dari Bank Konvensional Ke Bank 

Syariah? 
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4. Apakah religiusitas intrinsik berpengaruh terhadap 

customer switching behavior dari Bank Konvensional Ke 

Bank Syariah? 
 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui hubungan antara physical evidence 

terhadap customer switching behavior dari Bank 

Konvensional Ke Bank Syariah. 

2. Untuk mengetahui hubungan antara Islamic branding 

terhadap customer switching behavior dari Bank 

Konvensional Ke Bank Syariah. 

3. Untuk mengetahui hubungan antara ethical problem 

terhadap customer switching behavior dari Bank 

Konvensional Ke Bank Syariah. 

4. Untuk mengetahui hubungan antara religiusitas intrinsik 

terhadap customer switching behavior dari Bank 

Konvensional Ke Bank Syariah. 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian yang dapat diperoleh dari 

hasil penelitian ini yang terbagi menjadi empat manfaat, yaitu 

sebagai berikut: 

1. Manfaat Untuk Lembaga 

Sebagai kontribusi dari ide-ide atau gagasan alternatif 

yang dapat digunakan oleh pihak lembaga bank untuk 

membangun kepercayaan nasabah atau konsumen dalam  

mencegah perilaku switching behavior yang dilakukan 

konsumen agar pihak lembaga bisa mendapatkan terobosan 

dan evaluasi untuk menanggulangi permasalahan tersebut. 

2. Manfaat Untuk Pembaca 

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan bahan 

referensi komprehensif untuk diterapkan sebagai sarana 

dalam menyelidiki masalah yang terjadi agar dapat 
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mengembangkan dan mengoptimalkan penelitian serta 

merancang studi yang lebih baik di masa yang akan datang. 

3. Manfaat Untuk Penulis 

Hasil kajian ini dapat dipergunakan manfaatnya dalam 

mengoperasikan teori dan merealisasikan pembelajaran 

yang pernah diperoleh pada saat menjadi mahasiswa untuk 

diimplementasikan pada praktik secara langsung, serta 

meningkatkan pengalaman dan pemahaman penulis 

tentang permasalahan yang hadir dalam kegiatan. 

4. Manfaat Untuk Akademik 

Untuk mendukung perkembangan pengetahuan ilmiah 

saat ini ataupun di masa depan yang dapat dijadikan 

sebagai tumpuan untuk memaksimalkan dan memperluas 

informasi bagi mahasiswa yang akan melangsungkan 

penelitian karya ilmiah mengenai masalah customer 

switching behavior. 
 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Penelitian-penelitian yang telah dilakukan dapat 

memberikan bukti terkait dengan variabel-variabel yang dapat 

berpengaruh terhadap customer switching behavior pada 

lembaga yang akan penulis teliti. Mengacu pada hasil 

penelitian-penelitian terdahulu, dilakukannya pengkajian ini 

bertujuan agar mendapatkan hasil yang maksimal dengan 

membandingkan dan menciptakan kebaharuan dengan tema 

yang sama. Terdapat beberapa referensi relevan yang akan 

diuraikan, yaitu: 

1. Penelitian yang telah dilakukan oleh Ulfah Rizky 

Muslimin, dkk., 

Jurnal yang berjudul “Religiusitas, Gap Religiusitas, Dan 

Switching Behavior Nasabah Bank Syariah”. Dalam penelitian 

ini, populasi dan sampel yang digunakan yaitu nasabah bank 

konvensional dan bank Syariah. Sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 399 responden. Data yang digunakan dalam 
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penelitian ini adalah survey.
30

 

2. Penelitian yang telah dilakukan oleh Maulidati Rahmah, 

dkk., 

Jurnal yang berjudul “Identifikasi Faktor-Faktor yang 

Mempengaruhi Switching Intention dalam Memprediksi 

Switching Behavior Nasabah Bank Konvensional Beralih ke 

Bank Syariah”. Dalam penelitian ini data yang digunakan yaitu 

data primer dengan membagikan kuesioner. Menggunakan 

analisis regresi linear berganda. Jumlah responden yang diteliti 

yaitu 93, dengan melakukan pilot test pada 30 responden dan 

membagikan pertanyaan pada 63 responden ke dalam sosial 

media.
31

 

3. Penelitian yang telah dilakukan oleh Pinkan Elisabeth 

Mandagi & Johan Tumiwa. 

Jurnal yang berjudul “Pengaruh Harga Dan Reputasi Bank 

Terhadap Perilaku Berpindah Nasabah Bank Rakyat Indonesia 

Di Manado”. Dalam penelitian terdahulu, jumlah responden 

yang diteliti yaitu 100 responden. Menggunakan analisis regresi 

linear berganda. Data didapatkan melalui survey. Teknik 

pengumpulan data menggunakan teknik convenience 

sampling.
32

 

4. Penelitian yang telah dilakukan oleh Sri Rahayu Syah, 

Ibrahim & Sufardi. 

Jurnal yang berjudul “Switching Behavior Nasabah Bank: 

Tinjauan Empiris Teori Keperilakuan Di Kota Makassar”. 

Dalam  penelitian ini, jenis penelitian yang digunakan dalam 

studi ini adalah penelitian non eksperimental atau tidak ada 

perlakuan yang diberikan dengan rancangan penelitian 

eksplanatori. Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu 

                                                           
30 Ulfah Rizky Muslimin, dkk., “Religiusitas, Gap Religiusitas, Dan 

Switching Behavior Nasabah Bank Syariah,” (Jurnal: Makassar, 2020): 7. 
31 Maulidati Rahmah, dkk., “Identifikasi Faktor-Faktor yang 

Mempengaruhi Switching Intention dalam Memprediksi Switching Behavior Nasabah 

Bank Konvensional Beralih ke Bank Syariah,” Vol. 9, No. 2 (2020): 251. 
32 Pinkan Elisabeth Mandagi & Johan Tumiwa, “Pengaruh Harga Dan 

Reputasi Bank Terhadap Perilaku Berpindah Nasabah Bank Rakyat Indonesia Di 

Manado,” Vol. 6, No. 2 (2018): 586. 



17 
 

 
 

angket. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan probability sampling.
33

 

5. Penelitian yang telah dilakukan oleh Slamet, Misbahul 

Munir & Irmayanti Hasan 

Jurnal yang berjudul “Analisis Faktor Persepsi Nasabah 

Bank Konvensional dan Switching Barriers Ke Bank Syariah”. 

Dalam penelitian ini, analisis data menggunakan statistik. Jenis 

penelitiannya yaitu kuantitatif dengan pendekatan survey. 

Lokasi dalam penelitian ini yaitu lima pondok pesantren dan 

teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner.
34

 

6. Penelitian yang telah dilakukan oleh Fahrizal Ilmi 

Skripsi yang berjudul “Analisa Customers Switching 

Behavior Pada Bank Syariah Dengan Pendekatan Push-Pull 

Factors (Studi Pada Nasabah Bank Jatim Syariah Di Kota 

Malang)”. Dalam penelitian ini, uji yang dilakukan yaitu uji 

statistik deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas dan uji hipotesis. 

Analisis yang dilakukan yaitu menggunakan analisis regresi 

linear sederhana.
35

 

7. Penelitian yang telah dilakukan oleh Lukito Jaya 

Jurnal yang berjudul “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Customer Switching Behavior Dalam Industri Retail Banking 

Pada Bank BCA”. Penelitian ini merupakan penelitian yang 

bersifat kuantitatif dengan data-data yang diperoleh melalui 

survey atau kuesioner. Data-data yang diperoleh berupa data 

primer. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini 

didapatkan dari survey melalui kuesioner yang disiapkan oleh 

peneliti. Sebanyak 300 kuesioner disebarkan kepada nasabah 

perbankan yang terdapat di kota Jakarta dan sekitarnya. 

                                                           
33 Sri Rahayu Syah, Ibrahim & Sufardi, “Switching Behavior Nasabah 

Bank: Tinjauan Empiris Teori Keperilakuan Di Kota Makassar,” Vol. 5, No. 2 

(2018):  115. 
34 Slamet, Misbahul Munir & Irmayanti Hasan, “Analisis Faktor Persepsi 

Nasabah Bank Konvensional dan Switching Barriers Ke Bank Syariah,” Vol. 15, No. 

2 (2019): 186. 
35 Fahrizal Ilmi, “Analisa Customers Switching Behavior Pada Bank Syariah 

Dengan Pendekatan Push-Pull Factors (Studi Pada Nasabah Bank Jatim Syariah Di 

Kota Malang),” (Skripsi: Universitas Muhammadiyah Malang, 2021): 22.  
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Tempat-tempat yang dijadikan lokasi penyebaran kuesioner 

yaitu Universitas Tarumanagara, bank BCA. Instrumen ukur 

yang digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner.
36

 

Berdasarkan penelitian terdahulu, penelitian ini Perbedaan 

penelitian terdahulu dengan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Terdapat 5 variabel yang digunakan dalam penelitian ini, 

physical evidence sebagai variabel (X1), Islamic branding 

sebagai variabel (X2), ethical problem sebagai variabel 

(X3), religiusitas intrinsik sebagai variabel (X4) dan 

Customer switching behavior sebagai variabel (Y). 

b. Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

metode regresi linear berganda. 

c. Objek penelitian yang digunakan adalah bank Muamalat 

Indonesia KCP Kotabumi. 

Berdasarkan  penelitian  dengan  judul  Pengaruh Physical 

Evidence, Islamic Branding, Ethical Problem Dan Religiusitas 

Intrinsik Terhadap Customer Switching Behavior Dari Bank 

Konvensional Ke Bank Syariah (Studi Pada Nasabah Bank 

Muamalat Indonesia KCP Kotabumi), berikut terdapat tabel 

ringkasan tinjauan pustaka: 

Tabel. 1.2. Ringkasan Tinjauan Pustaka 

N

o 

Nama Peneliti 

(Judul 

Penelitian) 

Persamaan Penelitian Perbedaan Penelitian 

1 Ulfah Rizky 

Muslimin, dkk., 

(Religiusitas, 

Gap 

Religiusitas, 

Dan Switching 

- Menggunakan 

pendekatan 

kuantitatif. 

- Menggunakan 

skala likert 

sebagai skala 

- Menggunakan 

two sample 

independent T-

test. 

- Survey 

- Pengujianvalidit

as dengan 

                                                           
36  Lukito Jaya, “Faktor-Faktor Yang Memperngaruhi Customer Switching 

Behavior Dalam Industri Retail Banking Pada Bank BCA,” Vol. 52, No. 11 ( 2016): 

126. 
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Behavior 

Nasabah Bank 

Syariah) 

ukur 

kuesioner. 

korelasi 

pearson. 

- Jumlah sampel 

yang digunakan 

yaitu 399 

sampel. 

- Populasi yang 

digunakan yaitu 

nasabah bank 

Syariah dan 

bank 

konvensional. 

2 Maulidati 

Rahmah, dkk., 

(Identifikasi 

Faktor - Faktor 

yang 

Mempengaruhi 

Switching 

Intention dalam 

Memprediksi 

Switching 

Behavior 

Nasabah Bank 

Konvensional  

Beralih ke 

Bank Syariah) 

- Menggunakan 

pendekatan 

kuantitatif. 

- Kuesioner sebagai 

pengumpulan data 

primer. 

- Analisis regresi 

linear berganda. 

- Penelitian ini 

dilakukan pada 

tahun 2020. 

- Lokasi yang 

digunakan. 

- Online survey. 

- Jumlah sampel 

yaitu 60 

sampel. 

- Menggunakan 

konsep rule of 

thumb sebagai 

teknik 

penarikan 

sampel. 

3 Pinkan 

Elisabeth 

Mandagi & 

Johan Tumiwa 

(Pengaruh 

Harga Dan 

Reputasi Bank 

Terhadap 

- Menggunakan 

pendekatan 

kuantitatif. 

- Analisis regresi 

linear berganda. 

- Data yang 

digunakan yaitu 

data primer. 

- Populasi yang 

digunakan 

yaitu nasabah 

Bank Rakyat 

Indonesia di 

Manado. 

- Tahun 

penelitian 
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Perilaku 

Berpindah 

Nasabah Bank 

Rakyat 

Indonesia Di 

Manado). 

- Menyebarkan 

kuesioner kepada 

nasabah. 

yaitu tahun 

2018. 

- Menggunakan 

convenience 

sampling 

method 

sebagai teknik 

penarikan 

sampel. 

4 Sri Rahayu 

Syah, Ibrahim 

& Sufardi 

(Switching 

Behavior 

Nasabah Bank: 

Tinjauan 

Empiris Teori 

Keperilakuan 

Di Kota 

Makassar). 

- Menggunakan 

pendekatan 

kuantitatif. 

- Menyebarkan 

kuesioner untuk 

memperoleh data 

primer. 

- Skala ukur yang 

digunakan yaitu 

skala likert. 

- Menggunakan 

200 

responden. 

- Lokasi 

penelitian. 

- Uji validitas 

menggunakan  

korelasi 

product 

moment. 

- Teknik sampel 

yang 

digunakan 

yaitu  non 

probability 

sampling. 

5 Slamet, 

Misbahul 

Munir & 

Irmayanti 

Hasan (Analisis 

Faktor Persepsi 

Nasabah Bank 

Konvensional 

dan Switching 

Barriers Ke 

- Menggunakan 

penelitian 

kuantitatif. 

- Menyebarkan 

kuesioner. 

 

- Menggunakan 

teknik survey. 

- Lokasi 

penelitian. 

- Teknik 

penarikan 

sampel 

menggunakan 

pendekatan 

purposive   
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Bank Syariah). sampling  dan 

simple  

random  

sampling. 

6 Fahrizal Ilmi 

(Analisa 

Customers 

Switching 

Behavior Pada 

Bank Syariah 

Dengan 

Pendekatan 

Push-Pull 

Factors (Studi 

Pada Nasabah 

Bank Jatim 

Syariah Di 

Kota Malang)) 

- Menggunakan 

penelitian 

kuantitatif. 

- Menyebarkan 

kuesioner untuk 

memperoleh data 

primer. 

- Skala ukur 

menggunakan 

skala likert. 

- Analisis regresi 

linear berganda. 

- Tahun 

penelitian. 

- Lokasi 

penelitian. 

- Jumlah 

responden 

yang 

digunakan. 

7 Lukito Jaya 

(Faktor-Faktor 

Yang 

Mempengaruhi 

Customer 

Switching 

Behavior 

Dalam Industri 

Retail Banking 

Pada Bank 

BCA). 

- Menggunakan 

penelitian 

kuantitatif. 

- Menyebarkan 

kuesioner untuk 

memperoleh data 

primer. 

- Analisis regresi 

liner berganda. 

- Menggunakan 

tabulasi silang. 

- Jumlah 

responden 

dalam 

penelitian. 

- Menggunakan 

teknik survey. 
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H. Sistematika Penulisan 

Sistematika ini merupakan gambaran umum mengenai 

sistemasi penulisan dalam penelitian ini, susunan skripsi ini 

adalah sebagai berikut: 

1. BAB I : Pendahuluan 

Bab ini menjelaskan mengenai latar belakang yang 

berisikan tentang masalah dan alasan peneliti memilih dan 

melakukan penelitian ini, dilanjutkan dengan batasan dan 

identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian dan 

manfaat penelitian. 

2. BAB II : Tinjauan Pustaka 

Bab ini berisikan penjelasan tentang kajian teoritis 

mengenai variabel-variabel yang akan diteliti, pemahaman 

mengenai bank syariah, pemahaman mengenai hasil dari 

penelitian-penelitian terdahulu terkait dengan customer 

switching behavior. Pada bab ini juga diuraikan mengenai 

kerangka berpikir serta hipotesis pendukung yang menjelaskan 

mengenai keterkaitan antara hubungan antar variabel. 

3. BAB III : Metodologi Penelitian 

Pada bab ini berisi tentang pendekatan penelitian, sumber 

data, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data yang 

terbagi atas instrumen pengumpulan data dan metode 

pengambilan sampel, kemudian skala pengukuran, operasional 

variabel dan indikator, metode analisis data yang terbagi atas uji 

validitas dan uji reliabilitas, dilanjutkan dengan uji hipotesis 

yang terbagi atas uji F (simultan) dan uji t (parsial), kemudian 

ada koefisien determinasi. 

4. BAB IV : Hasil dan Pembahasan 

Pada bab ini menjelaskan tentang deskripsi data serta 

pembahasan hasil penelitian dan analisis. 

5. BAB V : Kesimpulan dan Saran 

Bab penutup memaparkan tentang simpulan atas hasil 

pembahasan analisa data penelitian serta saran. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada 

penelitian “Pengaruh Physical Evidence, Islamic Branding, 

Ethical Problem Dan Religiusitas Intrinsik Terhadap Customer 

Switching Behavior Dari Bank Konvensional Ke Bank Syariah 

(Studi Pada Nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP 

Kotabumi)”, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil dari uji hipotesis, diperoleh nilai t-hitung 

sebesar 3,248 > t-tabel 1,679 serta nilai signifikansi < 0,05 

(0,002 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

Physical Evidence berpengaruh positif dan signifikan, 

artinya Physical Evidence berpengaruh terhadap customer 

switching behavior. .Hal ini menunjukkan bahwa tempat 

dan komponen bangunan atau fasilitas-fasilitas fisik di 

dalamnya yang disediakan oleh pihak manajemen 

perusahaan bank Muamalat Indonesia KCP Kotabumi yang 

digunakan untuk menunjang proses pelayanan kepada 

customer dapat membentuk minat nasabah bank 

konvensional untuk melakukan switching. 

2. Berdasarkan hasil dari uji hipotesis, diperoleh nilai t-hitung 

sebesar -3,202 > t-tabel 1,679 serta nilai signifikansi < 0,05 

(0,003 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

Islamic Branding berpengaruh negatif dan signifikan, 

artinya Islamic Branding berpengaruh terhadap customer 

switching behavior. Hasil penelitian tersebut menunjukkan 

bahwa rendahnya tingkat promosi bank melalui kesadaran 

merek dengan label Islami. Artinya, keinginan nasabah 

untuk melakukan switching tidak hanya dimiliki oleh bank 

konvensional saja, melainkan dimiliki oleh bank Syariah 

juga, maka sangat dimungkinkan bagi pihak bank Syariah 

untuk terus mengembangkan kagiatan-kegiatan marketing 

public relation agar masyarakat mampu akrab dengan 

merek yang dilandasi oleh label-label Islami. 
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3. Berdasarkan hasil dari uji hipotesis, diperoleh nilai t-hitung 

sebesar 2,257 > t-tabel 1,679 serta nilai signifikansi sebesar 

< 0,05 (0,002 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

Ethical Problem berpengaruh positif secara signifikan, 

artinya Ethical Problem berpengaruh terhadap customer 

switching behavior. Masalah etika atau ethical problem 

dan kepatuhan terhadap hukum merupakan salah satu 

pondasi yang harus diciptakan dan dimiliki oleh setiap 

pelaku bisnis khususnya bank Syariah, karena pelaksanaan 

bisnis yang beretika akan memberikan manfaat bagi 

perusahaan dan masyarakat. Demikian  juga dengan etika 

sebagai konsumen. Etika sangat penting dalam dunia 

bisnis, karena  kualitas pelayanan dapat dinilai melalui 

etika dan akan berpengaruh terhadap kegiatan bisnis serta 

pihak-pihak pemangku kepentingan. 

4. Berdasarkan hasil dari uji hipotesis, diperoleh nilai t-hitung 

sebesar 3,310 > t-tabel 1,679 serta nilai signifikansi < 0,05 

(0,002 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

Religiusitas Intrinsik berpengaruh positif dan signifikan, 

artinya Religiusitas Intrinsik berpengaruh terhadap 

customer switching behavior. Berdasarkan hasil penelitian 

tersebut, nasabah pada Bank Muamalat Indonesia KCP 

Kotabumi memiliki tingkat religiusitas yang tinggi, karena 

biasanya seseorang dengan tingkat religiusitas yang tinggi 

akan memperhatikan aturan yang telah ditetapkan oleh 

agama sebagai pertimbangan dalam kehidupan sehari-hari, 

termasuk dalam memilih perbankan untuk melindungi 

hartanya (maal) sehingga tidak berpotensi menimbulkan 

unsur riba yang tidak dianjurkan dalam agama. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan diatas, maka 

dapat diusulkan saran dengan harapan dapat memberi manfaat 

kepada pihak-pihak yang terkait atas hasil penelitian ini. 

Adapun saran yang dapat disampaikan sebagai berikut: 

1. Diharapkan bagi perusahaan perbankan khususnya untuk 

Bank Muamalat Indonesia untuk selanjutnya dapat 

mengidentifikasi lebih baik lagi keinginan konsumen. 

Tidak hanya indikator mengenai tata letak ruangan saja 

yang memiliki pengaruh dominan terhadap kenyamanan 

konsumen, tetapi faktor masalah etika juga dapat 

menyebabkan konsumen bisa saja berpindah ke penyedia 

jasa lain khususnya perbankan. Hal ini dapat terjadi 

dikarenakan konsumen merasa tidak puas akan pelayanan 

yang diberikan, artinya selanjutnya bank Syariah 

diharapkan mampu menjaga tingkat kompetitif pada segala 

aspek agar dinilai memiliki kinerja yang positif tidak hanya 

untuk kalangan masyarakat Muslim tetapi juga pada 

kalangan masyarakat non-Muslim untuk menjaga 

pelanggannya agar tidak melakukan switching behavior. 

2. Diharapkan bagi peneliti selanjutnya agar menambah 

beberapa variabel lain yang memiliki kontribusi besar 

dalam memengaruhi pengambilan keputusan nasabah 

untuk melakukan perpindahan dari bank Konvensional ke 

bank Syariah dan juga dapat meneliti dengan sampel yang 

lebih banyak dibandingkan pada penelitian ini. 
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