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LANDASAN TEORITIK

A. Perceived Risk
1. Risk
a. Pengertian Risk
Ada beberapa definisi tentang risiko, yaitu:

1) Risiko adalah kemungkinan yang tidak diharapkan®®

2) Risiko merupakan volatilitas outcome yang umumnya berupa nilai dari suatu
aktiva atau utang'’

3) Risiko dapat didefinisikan sebagai ketidakpastian atau uncertainty yang
mungkin melahirkan kerugian (loss)™®

4) Risiko adalah kejadian yang merugikan®®

5) Risiko juga diartikan sebagai kendala/penghambat pencapaian suatu tujuan.
Dengan kata lain, risiko adalah kemungkinan yang berpotensi memberikan
dampak negatif kepada sasaran yang ingin dicapai®.

Dari berbagai pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa risiko adalah
kemungkinan terjadinya penyimpangan dari harapan yang dapat menimbulkan
kerugian.

Risk (risiko) muncul di berbagai disiplin ilmu, mulai dari asuransi (jiwa,
kesehatan, kredit, kendaraan), rekayasa teknik (technical enginering seperti

jembatan/gedung roboh) ke teori portofolio (portofolio theory), oleh karena itu

16 Mehr dan Cammack dalam Hasymi, Manajemen Asuransi (Jakarta: Balai Pustaka, 1982), 11.

7 Imam Ghozali, Manajemen Risiko Perbankan (Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2007), 3.
'8 Abbas Salim, Dasar-dasar Asuransi (Jakarta: Rajawali Press, 1989), 3.

9 Mamdud M. Hanafi, Manajemen Risiko (Yogyakarta: UPP STIM YKPN, 2006), 1.

% |katan Bankir Indonesia, Manajemen Risiko 1 (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2015), 6.
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definisi tentang risiko akan berbeda. Di bawah ini adalah penjelasan mengenai
perbedaan tersebut:

1) Risiko lawan probabilitas (risk versus probability)

2) Risiko lawan ancaman (risk versus threat)

3) Seluruh hasil lawan hasil negatif (all outcomes versus negative outcome).
Risiko yang sudah diperkirakanatau expected loss sudah diperhitungkan

sebagai bagian dari biaya untuk menjalankan bisnis. Yang disebut risiko yang

memerlukan modal untuk menutup risiko tersebut adalah apabila kerugian yang

terjadi melebihi atau meyimpang ekspektasi tersebut, yaitu risiko yang tidak dapat

diperkirakan (unexpected loss)?.

b. Penyebab Risk

Ada dua faktor yang menjadi penyebab risiko, yaitu bencana (perils) dan
bahaya (hazards).

Bencana adalah penyebab penyimpangan peristiwa sesungguhnya dari yang
diharapkan. Bencana ini merupakan penyebab langsung terjadinya kerugian.
Kehadirannya menimbulan risiko yang menyebabkan terjadinya kemungkinan
penyimpangan yang tidak diharapkan. Di antara contoh bencana adalah banijir,
tanah longsor, dan kebakaran®.

Bahaya adalah keadaan yang menyebabkan terjadinya kerugian oleh
bencana tertentu. Bahaya meningkatkan risiko kemungkinan terjadinya kerugian.
Keadaan-keadaan tertentu disebut berbahaya, misalnya mengendarai mobil di jalan

raya terlalu kencang.

2 1bid., 6-7.

%2 Kasid, Manajemen Risiko (Bogor: Ghalia Indonesia, 2010), 5-6.
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Bahaya terdiri dari empat macam, yaitu bahaya fisik (physical hazard),
bahaya moral (moral hazard), bahaya morale (morale hazard), dan bahaya karena
hukum atau peraturan (legal hazard).

Bahaya fisik (physical hazard) adalah aspek fisik dari harta yang terbuka
terhadap risiko. Misalnya, lokasi sebuah gedung mempengaruhi kepekaannya
terhadap kerugian, karena terbakar atau terkena gempa. Bahaya moral (moral
hazard) adalah bahaya yang ditimbulkan oleh moral. Contohnya adalah seorang
kasir yang bermoral tidak baik memiliki kemungkinan melakukan penggelapan
uang cukup tinggi. Bahaya morale (morale hazard ) adalah bahaya yang
ditimbulkan oleh sikap ketidak hati-hatian dan kurangnya perhatian sehingga dapat
meningkatkan terjadinya kerugian. Misalnya adalah membuang puntung rokok
sembarangan sehingga dapat menimbulkan kebakaran. Jenis bahaya yang terakhir
adalah bahaya karena hukum atau peratura (legal hazard), yaitu suatu bahaya yang
timbul karena mengabaikan undang-undang atau peraturan yang telah ditetapkan.
Contohnya adalah perusahaan yang tidak mematuhi undang-undang perburuhan
akan menghadapi risiko tuntutan hukum dari buruh, jika hak buruh tidak dipenuhi
sebagaimana diatur dalam undang-undang®.

2. Pengertian Perceived Risk
Perceived risk diartikan sebagai persepsi konsumen mengenai ketidakpastian
dan konsekuensi-konsekuensi negatif yang mungkin diterima atas pembelian suatu
produk atau jasa*’. Perceived Risk menjadi salah satu komponen penting dalam

pemrosesan informasi yang dilakukan oleh konsumen. Konsumen semakin terdorong

23 H

Ibid., 6-7.
# Oglethorpe, J.E dan Monroe, B.K, “Determinant of Perceived Health and Safety Risk of Selected Hazardous
Product and Activities ”, Journal of Consumer Research, No. 28 (1994), 326-346.
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untuk mencari tambahan informasi ketika dihadapkan pada pembelian produk dengan
risiko tinggi®°.

Risiko persepsian menjadi lebih tinggi ketika; sedikit tersedia informasi
mengenai produk, produk tersebut merupakan produk baru, produk tersebut memiliki
teknologi yang kompleks, rendahnya kepercayaan diri konsumen dalam mengevaluasi
mereka, tingginya harga produk, dan produk tersebut penting bagi konsumen?®.

Semakin besar risiko persepsian semakin besar pula kemungkinan keterlibatan
konsumen pada pembelian?’. Ketika risiko persepsian menjadi tinggi, terdapat
motivasi apakah akan menghindari pembelian dan penggunaan atau meminimalkan
risiko melalui pencarian dan evaluasi alternatif pra-pembelian dalam tahap
pengambilan keputusan. Kondisi ini menghasilkan pengambilan keputusan yang
kompleks. Konsumen mungkin akan mengevaluasi merek secara detail. Informasi
mengenai produk sangat dibutuhkan dan konsumen mencoba mengevaluasi berbagai
merek. Proses pengambilan keputusan yang demikian menggambarkan adanya
keterlibatan konsumen dengan suatu produk.

Pada saat isu tentang Perceived Risk mulai dikaitkan dengan teori perilaku
konsumen, banyak peneliti keperilakuan manusia khususnya perilaku konsumen
melakukan investigasi tentang Perceived Risk. Penelitian mengenai teori Perceived
Risk mencakup hal-hal tentang®®: 1. Sifat-sifat Perceived Risk, 2. Jenis-jenis Perceived

Risk, 3. Hubungan antara Perceived Risk dengan kelas produk atau karakteristik

 Assael, H, Consumern Behavior and Marketing Action (Ohio: South Western College Publishing, 1998)
26 H

Ibid., 270.
% Spence, Engel, dan Blackwell, “Perceived Risk in Mail-order and Retail Store Buying ”, Journal of Marketing
Research (1970), 162.
% Havlena dan Desarbo, “On the Measurement of Perceived Consumer Risk, Decision Sciences ”, Journal of
Consumer Marketing (1991), 927-939.
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produk, 4. Pengaruh perbedaan individu terhadap pengukuran perveived risk, dan 5.
Pengukuran Perceived Risk.

Dalam penelitian Raymond A. Bauer

menjelaskan bahwa setiap tindakan
konsumen akan menghasilkan konsekuensi-konsekuensi yang tidak dapat diantisipasi
dengan apapun yang dapat diperkirakan kepastiannya dan beberapa konsekuensi-
konsekeunsi diantaranya mungkin akan mengecewakan. Pernyataan ini mendorong
peneliti lain untuk memperdalam konsep Perceived Risk dengan melakukan
penelitian-penelitian lebih lanjut.

Ketika pertama kali konsep Perceived Risk diperkenalkan, diajukan konstruk
untuk menjelaskan fenomena-fenomena dalam perilaku konsumen seperti pencarian
informasi, loyalitas merek, dan kepercayaan terhadap orang lain didalam keputusan-
keputusan pembelian. Ide dasar dibalik konstruk ini bukan merupakan hal yang baru,
tetapi lebih banyak diilhami oleh teori-teori statistik, psikologi dan ilmu ekonomi.
Dalam teori-teori tersebut, Perceived Risk dikaitkan dengan situasi-situasi pilihan
yang secara potensial hasilnya bisa positif bisa negatif. Sebaliknya, dalam perilaku
konsumen, konsep mengenai risiko hanya memfokuskan pada potensi hasil yang
negatif saja. Potensi hasil negatif inilah yang akan menjadi perbedaan penting antara
pengertian risiko dalam perilaku konsumen dengan pengertian risiko yang digunakan
dalam disiplin ilmu lain®.

Dalam meneliti Perceived Risk, para peneliti menggunakan dimensi risiko

sebagai prediktornya. Seperti yang dilakukan oleh Jacoby dan Kaplan. Mereka

mengoperasionalisasikan konstruk Perceived Risk dalam lima dimensi risiko yaitu

% Bettman, “Perceived Risk and its Components: a Model and Empirical Test”, Journal of Marketing Research
(October, 1973), 184-190.

% Stone, dan Gronhaug, “Perceived Risk: Further Considerations for the Marketing Discipline”, European
Journal of Marketing (July, 1993), 39-50.
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risiko psikologi (psychological risk), risiko keuangan (Financial Risk), risiko kinerja
(performance risk), risiko fisik (physical risk) dan risiko sosial (social risk). Melalaui
penelitian dengan obyek produk televisi, pasta gigi dan vitamin, Jacoby dan Kaplan
menemukan bahwa risiko keuangan memiliki korelasi terbesar terhadap Perceived
Risk. Hasil ini kemudian divalidasi dalam riset selanjutnya dengan dimensi risiko dan
produk yang sama, namun data terbarui hasilnya menunjukkan bahwa risiko kinerja
(performance risk) lebih prediktif bagi dimensi pengukur Perceived Risk untuk
banyak produk®. Selanjutnya, Roselius mengembangkan penelitian yang dilakukan
oleh Kaplan dengan menambahkan satu dimensi risiko yaitu risiko waktu (time risk).

Pada kesempatan yang berbeda Brooker menguji enam tipe dimensi Perceived
Risk yang diadaptasi dari penelitian Jacob-Kaplan dan Roselius namun dengan obyek
yang berbeda, yaitu toko grosir. Hasilnya menemukan bahwa dimensi risiko yang
paling kuat berpengaruh terhadap Perceived Risk adalah risiko keuangan (Financial
Risk) dan berikutnya risiko kinerja (Performance Risk), risiko fisik (Physical Risk)

dan terakhir adalah risiko sosial (Social Risk)®.

3. Macam-macam Perceived Risk
a. Time Risk

Time Risk (risiko waktu) adalah adanya kemungkinan ketika membeli sebuah
produk akan menghabiskan banyak waktu atau membuang-buang waktu. Terkait

adanya risiko waktu ini, Murray dan Schlacter dalam penelitiannya menyimpulkan

%! Jacoby, dan Kaplan, The components of Perceived.......... 382-393.
% Brooker, An Assessment,......439-441.



17
bahwa usaha bidang jasa memiliki tingkat risiko waktu yang lebih tinggi daripada
jual beli produk®.

b. Financial Risk*
c. Performance Risk®
d. Social Risk

Risiko sosial didefinisikan sebagai kemungkinan bahwa membeli sebuah
produk akan  mempengaruhi secara negatif pendapat konsumen lain. Dalam
penelitian perilaku konsumen dimensi ini telah paling sering dikonseptualisasikan
sebagai perasaan potensi malu atau kehilangan harga diri dari orang lain sebagai
hasil dari pembelian produk atau kegagalan produk setelah pembelian®.

Menurut Murray dan Schlacter, kebanyakan lingkungan layanan memerlukan
sebuah tingkat tertentu keterlibatan manusia sebagai bagian integral dari produk itu
sendiri. Dengan demikian, kontak potensial antara penyedia layanan dan
konsumen, serta kontak antara konsumen dan lain dalam lingkungan,
meningkatkan kemungkinan sensitif atau berpotensi memalukan situasi dengan
orang lain, sehingga meningkatkan resiko sosial yang terlibat dengan pembelian®’.

e. Physicological Risk
Risiko psikologis didefinisikan sebagai kemungkinan membeli sebuah
produk akan merusak citra diri atau mencerminkan buruk pada kepribadian
konsumen. Dimensi  psikologis risiko adalah mungkin yang paling sedikit

dipahami dalam perilaku konsumen penelitian.

% Murray dan Schlacter, “The Impact of Services Versus Goods on Consumer’s Assessment of Perceived Risk
and Variability”, Journal of the Academy of Marketing Science (1990), 51-65.

** Penjelasan tentang financial risk bisa dilihat pada halaman 18

% penjelasan tentang performance risk bisa dilihat pada halaman 22

% Jacoby dan Kaplan, The Components of Perceived Risk.........382-393.

" Murray dan Schlacter, The Impact of Services.......... 51-65.
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Menurut definisi, pembelian produk atau jasa memerlukan sejumlah
ketidakpastian dan potensi konsekuensi negatif. Ketika seseorang menilai seperti
pembelian sebagai mengandung risiko, apakah sadar atau tidak sadar, itu
menciptakan ketegangan internal yang mengarah ke Kketidaknyamanan
psikologis®®.

Dimensi psikologis risiko telah terbukti menjadi penting dalam menjelaskan
variansi dalam risiko yang dirasakan keseluruhan di konsumen perilaku, tetapi
telah dikonseptualisasikan dengan cara yang berbeda. Murray dan Schlacter
menemukan bahwa layanan yang terkait dengan risiko psikologis yang lebih
besar dirasakan dibandingkan dengan produk Batu dan Gronhaug hipotesis bahwa
dari enam dimensi risiko yang biasa digunakan dalam literatur perilaku
konsumen, dimensi risiko psikologis adalah berbeda dari lain, dalam lima dimensi

lain dimediasi melalui risiko psikologis dimensi*°.

B. Financial Risk
1. Pengertian Financial Risk
Financial Risk (risiko keuangan) adalah adanya kemungkinan dalam pembelian
sebuah produk tidak akan memberikan nilai pada uang yang digunakan. Dalam literatur
perilaku konsumen, hasil yang diinginkan dari keputusan pembelian produk perlu
kepuasan, di mana hasil positif diharapkan meskipun terdapat ketidakpastian dalam

proses pembelian itu®.

% Bauer, R. A. Consumer Behavior as Risk Taking (Cambridge: University Press., 1960), 23-33.
¥ Murray, dan Schlacter, The Impact of Services,......... 51-65.
“ Bauer, R. A. Consumer Behavior as Risk.,......23-33.
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Penelitian yang menyelidiki tentang dimensi risiko keuangan berfokus pada
persepsi yang dialami konsumen bahwa pembelian sebuah produk tidak akan
memberikan manfaat yang diinginkan. Sehingga pembeli merasa tidak mendapat
kepuasan karena hanya membuang-buang uang dan memiliki keinginan mengganti
dengan produk yang lain*!,

Financial risk juga didefinisikan sebagai kerugian finansial kosumen; karena
salah alokasi investasi, ketidaksesuaian antar harga dengan produk yang diperoleh,
ketidakbijaksanaan dalam membelanjakan barang, dan kemungkinan produk
membutuhkan perbaikan atau penggantian. Termasuk juga konsumen kehilangan
uangnya karena salah membeli. Ketika kehilangan atas uang itu sebagai pertimbangan
penting, risiko finansial dikatakan tinggi*.

2. Financial Risk dalam Perbankan
Menurut Bank Indonesia (PBI nomor 5/8/PBI1/2003), risiko merupakan potensi
kerugian akibat terjadinya suatu peristiwa (events) tertentu. Risiko dalam konteks
perbankan merupakan suatu kejadian potensial, baik yang dapat diperkirakan
(expected) maupun yang tidak dapat diperkirakan (enexpected) yang berdampak
negatif terhadap pendapatan dan permodalan bank®.
Risiko finansial berkenaan dengan ketidakpastian berbagai faktor finansial,
seperti kurs valuta, tingkat bunga, dan harga-harga saham**.Berikut ini adalah jenis-
jenis financial risk (risiko keuangan) dalam perbankan:

a. Risiko Kredit

1 Mitchell dan Greatorex, “Risk Perception and Reduction in the Purchase of Consumer Services ”, The Service
Industries Journal (December, 1993), 179-200.

%2 Cases, A, “Perceived Risk and Risk Reduction Strategies in Internet Shopping ”, The International Review of
Retail, Distribution and Consumer Research (December, 2002), 375-394.

*® |katan Bankir Indonesia, Manajemen Risiko 1, (Jakarta: PT. Gramedia Pusta.ka Utama, 2015), 6.

* Herman Darmawi, Manajemen Risiko (Jakarta: Bumi Aksara, 2016), 190.



20

Risiko kredit adalah risko kerugian akibat kegagalan pihak lawan
(countrparty) untuk memenuhi kewajibannya. Risiko kredit mencakup risiko kredit
akibat kegagalan debitur membayar kewajiban pada bank, risiko kredit akibat
kegagalan pihak lawan (counterparty credit risk) untuk memenuhi kewajiban
misalnya dalam perjanjian kontrak derivatif, dan risiko kredit akibat kegagalan
proses pembayaran (settlement risk) misalnya dalam perjanjian jual beli valuta

asing™.

Risiko kredit (credit risk) adalah risiko kerugian yang diderita bank, terkait
dengan kemungkinan bahwa pada saat jatuh tempo, counterpacy-nya gagal
memenuhi kewajiban-kewajibannya kepada bank. Singkat kata, credit risk adalah
risiko kerugian bagi bank karena debitur tidak melunasi kembali pokok

pinjamannya (plus bunga)®.

Resiko kredit dapat bersumber dari berbagai aktivitas fungsional bank, seperti
aktivitas perkreditan dan aktivitas treasury. Pada aktivitas treasury, misalnya bank
membeli obligasi korporasi, melakukan investasi dengan membeli surat berharga,
melakukan pembiayaan perdagangan (trade finance), baik yang tercatat dalam

banking book maupun dalam trading book.

Sebagai contoh, risiko kredit dapat timbul apabila: (1) bank memberikan
kredit pada nasabah; (2) bank menempatkan dana pada bank lain sebagai

penempatan antar bank, (3) bank melakukan transaksi derivatif seperti kontrak

*® |katan Bankir Indonesia, Manajemen .......6.
*® Masyhud Ali, Manajemen Risiko, Strategi Perbankan dan Dunia Usaha Menghadapi Tantangan Globalisasi
Bisnis (Jakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2006), 199.
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berjangka forward atau swap dengan nasabah atau dengan bank lain, (4) bank

membeli surat berharga korporasi*’.

Risiko Pasar

Risiko pasar adalah risiko perubahan harga pasar pada posisi portofolio dan
rekening administratif, termasuk transaksi derivatif. Perubahan harga terjadi akibat
perubahan dari fakor pasar, termasuk risiko perubahan harga option*. Yang
dimaksud dengan faktor pasar adalah nilai tukar, suku bunga, harga saham, dan
harga komoditas.

Sebagai contoh, risiko pasar dapat timbul apabila (1) bank membeli obligasi
negara dengan kupon tetap, ketika harga pasar obligasi akan turun apabila suku
bunga pasar meningkat, (2) bank membeli valuta USD, yang nilai dalam valuta
rupiah akan menurun apabila nilai tukar USD melemah terhadap rupiah, (3) bank
melakukan transaksi derivatif interest rate swap yang dapat menimbulkan
kewajiban derivatif bagi pihak counterparty, (4) bank melakukan aktivitas trading
atau jual beli surat berharga®.

Risiko Likuiditas

Risiko likuiditas adalah risiko akibat ketidakmampuan bank memenuhi
kewajiban yang jatuh tempo dari sumber pendanaan arus kas dan/atau dari aset
likuid berkualitas tinggi yang dapat diagunkan, tanpa mengganggu aktivitas dan

kondisi keuangan bank.

*|katan Bankir Indonesia, Manajemen Risiko 1 (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2015), 8.

®Ibid., 9.
“Ibid., 10.
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Risiko likuiditas dapat melekat pada aktivitas fungsional perkreditan
(penyediaan dana), aktivitas treasury dan investasi, dan kegiatan hubungan
koresponden dengan bank lain*.

Sebagai contoh, (1) bank tidak mampu memenuhi penarikan kredit oleh
nasabah karena dana yang tersedia tidak mencukupi, (2) bank mengalami kalah
kliring dan tidak dapat memenuhi kekurangan dana di Bank Indonesia, (3) bank
tidak dapat memenuhi permintaan penarikan dana masyarakat yang terjadi secara
tiba-tiba, (4) bank tidak dapat memperoleh pinjaman dari bank lain pada saat
bank memerlukan likuiditas®.

C. Performance Risk
Performance Risk (risiko kinerja) adalah adanya kemungkinan ketika membeli
sebuah produk tidak akan memberikan manfaat yang diharapkan atau tidak mampu
memenuhi kebutuhan konsumen®?,

Performance Risk juga dikaitkan dengan keberhasilan atau kegagalan Kkinerja
dari karyawan dalam menghasilkan suatu produk® serta sempurna atau tidak
sempurnanya penjual (karyawan) dalam proses monitoring>*.

Performance Risk (risiko kinerja/operasional) juga diartikan sebagai risiko akibat
ketidakcukupan dan/atau tidak berfungsinya proses internal akibat tidak adanya atau
tidak berfungsinya prosedur kerja, kesalahan manusia, kegagalan sistem, dan/atau adanya

kejadian-kejadian eksternal yang mempengaruhi operasional bank>.

%0 bid.

*! bid., 12.

°2 Michael S. Carroll, “Development of a Scale to Measure Perceived Risk in Collegiate Spectator Sport and
Assess its Impact on Sport Consumption Intentions ” (Disertasi -- University of Florida, 2009), 59.

*% Assael, Consumer Behavior and Marketing Action ( Ohio: South Westren College Publishing, 1998).

> Pavlou, “Consumer Acceptance of Electronic Commerce: Integrating Trust and Risk with the Technology
Acceptance Model,” International Journal of Electronic Commerce, Vol. 7 (Maret, 2010).

% |katan Bankir Indonesia, Manajemen Risiko 1 (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2015), 13
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Risiko operasional dapat menimbulkan kerugian keuangan secara langsung maupun
tidak langsung dan menimbulkan potensi kesempatan yang hilang untuk memperoleh
keuntungan.

Sebagai contoh: (1) pemalsuan bilyet deposito oleh karyawan bank yang kemudian
dijadikan agunan kredit, (2) kesalahan posting uang masuk karena pegawai yang ditunjuk
kurang berpengalaman, (3) terjadi bencana alam berupa banjir besar sehingga bank tidak
dapat beroperasi secara normal, (4) kejahatan keuangan seperti fraud yang sering
dilakukan pihak luar bekerjasama dengan bank™.

Khusus dalam manajemen perbankan dapat diidentifikasi sejumlah jenis operational
failure yang dapat menjadi akar dari operational risk, yaitu:

1. People risk, berupa: incompetency, fraud, dan lain-lain.

2. Process risk, yang meliputi tiga kelompok, vyaitu: (1) Model risk (berupa
model/methodology error, mark-to-model error, dan lain-lain); (2) Transaction risk
(berupa execution risk, product complexity, booking error, settlement error,
documentation/contract risk, dan sebagainya) dan (3) Operational control risk
(berupa: exceeding limits, security risk, volume risk, dan sebagainya).

3. System and technology risk, berupa system failure, programming error, information
risk, tellecommunications failure, dan sebagainya.

Aspek lain yang menarik dari operational risk ini adalah bahwa risiko ini telah
menyelinap dalam kegiatan bisnis perbankan (dan bisnis-bisnis lainnya pula) tanpa
secara spesifik teridentifikasi. Hal itu berbeda dengan market risk atau credit risk yang

secara eksplisit dapat ditemu-kenali. Mereka yang melakukan dealing dalam operasional

% 1bid.
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perbankan tidak secara spesifik menyadari terdapatnya operational risk dalam
kegiatannya itu®’.

D. Switching Barrier
1. Pengertian Switching Barrier

Switcing Barrier atau hambatan berpindah adalah rintangan yang dirasakan
oleh seseorang konsumen untuk beralih dari produk lama ke produk baru.®® Hambatan
pindah mengacu pada tingkat kesulitan untuk berpindah ke penyedia jasa lain ketika
pelanggan tidak puas dengan jasa yang diterima. Hambatan pindah dapat berbentuk
kendala finansial, sosial, dan psikologis yang dirasakan seorang pelanggan ketika
berpindah ke penyedia jasa baru. Semakin tinggi hambatan pindah, akan semakin
mendorong pelanggan untuk bertahan dengan penyedia jasa lama.

Menurut Jones, switching barrier adalah segala faktor yang mempersulit atau
memberikan biaya kepada pelanggan jika beralih ke penyedia jasa yang lain.*®
Dengan kata lain, switching barrier ini merupakan factor-faktor yang mempengaruhi
keputusan pelanggan untuk tetap menggunakan penyedia jasa yang telah dipilih
sebelumnya dan tidak berpindah ke penyedia jasa yang lain.

2. Jenis-jenis Switching Barrier
Swithcing barriers terdiri dari tiga, yaitu Interpersonal Relationship, Perceived

Switching Cost®. Berikut adalah penjelasannya:

%" Masyhud Ali, Manajemen Risiko, Strategi Perbankan dan Dunia Usaha Menghadapi tanntangan Globalisasi

Bisnis (Jakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2006), 273

% Jones, Mothersbaugh, and Beatty, “Switching Barriers and Repurchase Intentions in Services” Journal of
Retailing (2000), 5.

> Ibid., 6.

% Tung, Gu-Shin, Chiung-Ju Kuo, dan Yun-Ting Kuo, “Promotion, Switching barriers, and Loyalty in
department store”, Australian Journal of Business and Management Research, Vol. 1, No.2 (Mei, 2011), 30-
34
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a. Interpersonal Relationship dan interpersonal relation shop.

Interpersonal relationship adalah kekuatan dalam hubungan personal antara
customer dan service employee. Hubungan antar personal berarti hubungan
psikologis dan sosial yang merupakan manifestasi diri sebagai perusahaan yang
peduli, dapat dipercaya, dan akrab dapat melalui interaksi antara pemberi jasa dan
pelanggan sehingga dapat memperkuat ikatan antara mereka dan pada akhirnya
mendorong hubungan jangka panjang. Oleh karena itu, investasi hubungan khusus
membantu meningkatkan ketergantungan pelanggan dan menekan hambatan pindah.

b. Perceived Switching cost

Biaya yang dikeluarkan baik berupa waktu, uang, dan tenaga dari pelanggan
ketika ia berpindah. switching cost adalah sebagai biaya yang harus dikeluarkan
konsumen untuk pindah dari produk atau jasa perusahaan pesaing.

Tipologi biaya beralih meliputi tipe-tipe berikut®:

1) Procedural Switching Cost
Procedural switching cost adalah tipe switching cost yang melibatkan
pengeluaran waktu dan usaha, dan terdiri dari; Economic Risk Cost (biaya untuk
menerima ketidakpastian dari sesuatu yang berpotensi menjadi hasil yang
negatif ketika mengadopsi penyedia jasa baru di mana konsumen yang
bersangkutan tidak memiliki informasi yang cukup mengenai provider baru
tersebut.), evaluation cost (waktu dan wusaha yang dikeluarkan dalam

mengumpulkan informasi yang dibutuhkan untuk mengevaluasi alternatif

8 Abdurrahman, Taufiq dan Nanang Suryadi, “Pengaruh Service Quality, Customer Satisfaction, dan Switching
Cost terhadap Customer Loyalty”, Jurnal Aplikasi Manajemen, Vol. 7, No.1 (Februari, 2009), 194-195
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provider potensial sehingga konsumen tersebut dapat membuat keputusan untuk
beralih, learning cost (waktu dan usaha yang dikeluarkan untuk mendapatkan
keahlian atau keterampilan baru dalam rangka agar dapat menggunakan produk
atau jasa baru secara efektif), dan setup cost (waktu dan usaha yang dikeluarkan
yang disebabkan oleh proses memulai hubungan dengan penyedia jasa baru atau
mengatur produk baru pada penggunaan awal).

Financial Switching Cost

Financial switching cost adalah tipe switching cost yang melibatkan
kehilangan sumber daya finansial yang dapat dihitung, terdiri dari; benefit loss
costs (biaya kehilangan benefit dari provider yang digunakan konsumen
sekarang, misalnya kehilangan bonus-bonus dan diskon-diskon yang tidak akan
diberikan kepada pelanggan-pelanggan baru) dan monetary loss costs
(pengeluaran finansial satu kali yang terjadi untuk berpindah provider di luar
dari pengeluaran yang dibutuhkan untuk membeli produk atau jasa tersebut).
Relational Switching Cost

Relational switching cost adalah tipe switching cost yang melibatkan
ketidaknyamanan psikologis dan emosi yang menyebabkan kehilangan identitas
dan memutuskan ikatan, dan terdiri dari; personal relationship cost (kehilangan
yang disebabkan karena memutuskan hubungan yang telah terbentuk dengan
personel yang berinteraksi dengan konsumen dan brand relationship loss costs
(kecenderungan kehilangan yang disebabkan karena memutuskan ikatan yang
telah terbentuk dengan merek atau perusahaan yang mana sebelumnya

konsumen telah lama berhubungan dengan merek perusahaan tersebut).
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4) Attractive of Alternative
Kurangnya alternatif yang menarik mengacu pada persepsi pelanggan

mengenai sejauh mana alternatif yang layak bersaing tersedia di pasar.®

Adapun pada penelitian yang dilakukan oleh Bansal merumuskan tiga kategori
yang merupakan antecedent dari perpindahan pelanggan. Kategori tersebut adalah:
1. Push Variable, yaitu kepuasan, kualitas, nilai, kepercayaan, dan persepsi harga, 2.
Pull Variable, yaitu daya tarik pesaing, 3. Mooring Variable, yaitu biaya berpindah,
pengaruh sosial, perilaku masa lalu, dan tendensi pencarian variasi.

Pada penelitian itu menyimpulkan bahwa mooring variable memiliki efek yang
paling kuat dalam mempengaruhi intensi pelanggan untuk melakukan perpindahan,
dan diikuti oleh pull variable, serta yang memiliki pengaruh paling lemah adalah

push variable.®

E. Penelitian Terdahulu

N | Judul/Penyusun Variabel Hasilnya

0 [Tahun

1 | Switching X1: the Way of X1: hasilnya adalah 33, 03%, sesuai dengan
Barrier Factors Relationship Approach | Colgate dan Lang (2001) yang menemukan

82 Mullins, John dan Orville Walker, Marketing Management: A Strategic Decision-Making Approach (Boston:
McGraw-Hill, 2010), 135

% Bansal, Taylor, and James, “Migrating to New Service Providers: Toward a Unifying Framework of
Consumers Switching Behaviors,”Journal of the Academy of Marketing Science, Vol.33, No.1, (2005), 96-

115.
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in Islamic
Banking and the
Effects on
Customer
Retention/

Tatik Suryani

to Customers

X2: Compliance to

Islamic Principles

X3: Service Recovery

bahwa investasi hubungan yang mendominasi
switching barrier dalam jasa keuangan

X2: Hasilnya adalah 10,30%. Penelitian
sebelumnya pada perbankan syariah di negara-
negara muslim menemukan bahwa pilihan

menjadi nasabah bank syariah juga ditentukan

dan Herizon oleh kepercayaan nasabah terhadap penerapan
Chaniago/ X4: Switching Cost prinsip syariah dalam operasi perbankan Islam.
2011% Mengacu pada hasil ini, dapat dipahami bahwa
X5: Perceived Risk kepatuhan syariah menjadi faktor bagi switching
barrier.
Y: Switching Barrier X3: hasilnya adalah 8,602%
X4: Hasilnya adalah 6,602%
X5: Hasilnya adalah 4,722%
X1: Kepuasan | 1. Kepuasan pelanggan (X1) dan switching
Pengaruh Pelanggan barrier (X2) memiliki pengaruh secara simultan
Kepuasan X2: Switching Barrier | atau serentak terhadap variabel dependen yaitu

Pelanggan Dan
Switching
Barrier
Terhadap

Customer

Y: Customer Retention

customer retention ().

2. Kepuasan konsumen (X1) dan switching
barrier (X2) mempunyai pengaruh yang

signifikan secara parsial terhadap customer

® Tatik Suryani dan Herizon Chaniago, “Switching barrier Factors In Islamic Banking and The Effects On
Customer Retention”, Journal of Consumer Marketing (Juli, 2011).
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Retention Kartu
Gsm (Studi
Kasus Pada
Mahasiswa S1
Universitas
Brawijaya
Malang) /
Dewi Harmila
Sari dan

Nanang Suryadi

retention (Y).

3. Besarnya customer retention (Y) dapat
dijelaskan oleh variabel kepuasan pelanggan (X1)
dan switching barrier (X2) sebesar 59,2%
(persen) dan sisanya yakni 40,8% (persen)
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat

pada penelitian ini.

4. Variabel kepuasan pelanggan (X1) merupakan

/ 2013%° variabel yang memiliki pengaruh dominan
terhadap customer retention (Y).

Analisis X1: nilai ekonomis 1. Dari sisi psikologis, Pelanggan

Hambatan X2: nilai psikologis menilai bahwa pelanggan merasa lebih nyaman

Berpindah X3: Nilai sosial menggunakan layanan yang

(Switching X4: Nilai fungsional diberikan kartu prabayar sSimPATI.

Barrier) Kartu
Prabayar Simpati
Telkomsel

(Studi pada

Mahasiswa Fisip

Y: Switching Barrier

2. Dari sisi sosial, pelanggan menilai dengan
menggunakan kartu prabayar sSimPATI pelanggan
akan merasakan rasa pretise/bangga tersendiri,
dimana

kartu prabayar simPATI merupakan kartu

® Dewi Harmila Sari dan Nanang Suryadi, “Pengaruh Kepuasan Pelanggan dan Switching Barrier terhadap
Customer Retention Kartu GSM (Studi Kasus Pada Mahasiswa S1 Universitas Brawijaya Malang)”, Jurnal
IlImiah Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Brawijaya, Vol. 1, No.2 (2016).
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Universitas

Riau/Hartatik

prabayar pertama di Asia dan ketiga di dunia.

3. Dari sisi fungsional, pelanggan menilai bahwa

dan Performance
Risk terhadap
Switching
Barrier pada
nasabah PT.
BPRS Lantabur
Tebuireng
Mojokerto/Moha
mmad Lukmanul

Hakim/2016

Y: Switching Barrier

dan Lie kartu prabayar SimPATI mampu menjalankan
Othman/2010%° fungsinya dengan baik. Bukan hanya memberikan
layanan yang berkualitas. Tetapi juga
memberikan fitur-fitur, baik dari segi
aplikasi ataupun pelayanan lainnya.
4 | Pengaruh X1: Financial Risk Dalam proses penelitian
Financial Risk X2: Performance Risk

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terdapat pada variabel x yang

digunakan terhadap variabel y. Yaitu variabel financial risk dan performance risk yang

®®*Hartatik dan Lie Othman, “Analisis Hambatan Berpindah (Switching Barrier) Kartu Prabayar Simpati
Telkomsel (Studi pada Mahasiswa Fisip Universitas Riau”, Jurnal Aplikasi Bisnis, Vol. 1 No. 1 (Oktober,

2010).
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merupakan bagian dari perceived risk terhadap switching barrier sebagai variabel v.
Penelitian ini membatasi penelitian hanya pada financial risk dan performance risk, tidak
semua komponen dalam perceived risk. Begitu juga dengan objek penelitian. Pada
penelitian ini mengkhususkan pada salah satu bank syariah di Mojokerto, yaitu PT. BPRS
Lantabur Tebuireng Mojokerto.
. Kerangka Konseptual

Variabel yang akan peneliti jelaskan dalam diskusi kerangka berpikir harus dapat
menunjukkan dan menjelaskan pertautan hubungan antar variabel yang diteliti dan ada
teori yang mendasari. Adapun teori yang mendasari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Variabel financial risk secara teoritis menggunakan teori Bauer (1960), Jacoby J dan
Kaplan L (1972), Mitchell V dan Greatorex M (1993) dan Cases (2002) .

2. Variabel performance risk secara teoritis menggunakan teori Jacoby J dan Kaplan L
(1972), Spence H, Engel J, dan Blackwell R (1970), dan Bettman J (1973) dan
didukung oleh Masyhud Ali (2006) .

3. Variabel switching barrier secara teoritis menggunakan teori Jones dkk (2000),

didukung oleh Bansal dkk (2005), dan Tung dkk (2011).
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Dalam penelitian ini peneliti menggunakan paradigma kuantitatif. Secara
umum paradigma penelitian diklasifikasikan dalam dua kelompok yaitu penelitian
kuantitatif dan penelitian kualitatif.®” Pertimbangan peneliti menggunakan paradigma
kuantitatif, karena dalam penelitian ini ingin menjawab pertanyaan yang
penerapannya luas dengan obyek penelitian yang banyak. Maka paradigma kuantitatif
menurut peneliti yang lebih cepat dan tepat. Selanjutnya paradigma penelitian ini
digambarkan secara geometrik di bawah ini :
Gambar 3.1

Kerangka Pemikiran

Financial
Risk (x1)

Switching
Barrier (Y)

Performance
Risk (x2)

Keterangan:
a. Financial Risk (X1) berpengaruh terhadap Switching Barrier (Y)
b. Performance Risk (X1) berpengaruh terhadap Switching Barrier (Y)

G. Hipotesis
Hipotesis merupakan suatu pernyataan yang bersifat sementara atau suatu dugaan,
anggapan, pendapat asumsi yang mungkin benar atau salah, yang masih harus dibuktikan

kebenarannya, dengan melakukan suatu penelitian dan uji hipotesis. Berdasarkan

%7 Supomo, Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif (Jakarta: Rajawali Press, 2005), 12.
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landasan teori dan penelitian terdahulu peneliti maka dapat diajukan hipotesis penelitian

sebagai berikut:

Ha; : Diduga Financial Risk berpengaruh terhadap Switching Barrier pada nasabah PT.
BPRS Lantabur Tebuireng Mojokerto.

HO1 : Diduga Financial Risk tidak berpengaruh terhadap Switching Barrier pada nasabah
PT. BPRS Lantabur Tebuireng Mojokerto.

Ha2 : Diduga Performance Risk berpengaruh terhadap Switching Barrier pada nasabah
PT. BPRS Lantabur Tebuireng Mojokerto.

HO2 : Diduga Performance Risk tidak berpengaruh terhadap Switching Barrier pada

nasabah PT. BPRS Lantabur Tebuireng Mojokerto.



