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ABSTRAK  
 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor penentu keputusan memilih spin off atau konversi 
dari sisi nasabah bank. Penelitian ini kemudian mengaitkannya dengan pengambilan kebijakan 

yang tepat bagi pemegang saham bank untuk spin off atau konversi. Keputusan nasabah yang 
diuji adalah pengaruh kompetensi karyawan, promosi bank, teknologi bank terhadap keputusan 

memilih layanan Bank Syariah dengan religiusitas nasabah sebagai variabel moderasi. Penelitian 

ini menggunakan analisis SEM PLS dengan mengambil kasus PT. Bank SUMUT yang menghadapi 
pilihan untuk melakukan spin off atau konversi. Sampel penelitian sebanyak 83 (delapan puluh 

tiga) orang nasabah diperoleh secara purposif dengan penyebaran angket ke seluruh kantor 
cabang PT. Bank SUMUT. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kompetensi dan teknologi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah memilih spin off atau konversi, 

sedangkan variabel promosi tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah memilih layanan 
bank syariah. Variabel religiusitas terbukti berpengaruh positif memoderasi keputusan nasabah 

memilih layanan Bank syariah. Akan tetapi variabel religiusitas tidak mampu memoderasi 

pengaruh kompetensi maupun tekhnologi terhadap keputusan memilih layanan syariah. 
Penelitian ini menyimpulkan bahwa apabila nasabah telah merasa nyaman dengan kompetensi 

karyawan dan kualitas teknologi bank, maka keputusan nasabah memilih layanan syariah 
menjadi rasional tanpa perlu mendapat penguatan dari religiusitas. Penelitian ini berimplikasi 

merekomendasikan agar pemegang saham PT. Bank SUMUT yang memiliki Unit Usaha Syariah 

mengambil kebijakan memilih untuk melakukan konversi daripada spin off.  
 

Kata kunci: kompetensi, konversi, religiusitas, spin off, teknologi 

 

ABSTRACT 

 
This study aims to examine the determinants of the decision to choose a spin off or conversion 

from the bank's customer side. This research then relates it to choose the right policy for bank 
shareholders to spin off or convert. Customer decisions tested are the influence of employee 

competence, bank promotions, bank technology on the decision to choose Islamic banking 

services with customer religiosity as a moderating variable. This study uses SEM PLS analysis by 
taking the case of PT Bank SUMUT which is facing the choice to spin off or convert. The research 

sample of 83 customers was obtained purposively by distributing questionnaires to all branch 
offices of PT bank SUMUT. The results showed that the competency and technology variables had 

a positive and significant effect on the customer's decision to choose a spin off or conversion, 

while the promotion variable had no effect on the customer's decision to choose Islamic banking 
services. The religiosity variable is proven to have a positive effect on moderating the customer's 

decision to choose Islamic bank services. However, the religiosity variable is not able to moderate 

the influence of competence and technology on the decision to choose sharia services. This study 
concludes that if customers feel comfortable with the competence of employees and the quality of 

bank technology, then the customer's decision to choose sharia services becomes rational without 
the need for reinforcement from religiosity. This research has the implication of recommending 

that the shareholders of PT Bank SUMUT who own UUS make a policy of choosing to convert 

rather than spin off. 
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PENDAHULUAN  

Regulasi Perbankan Syariah dalam Undang-
Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang 
Perbankan Syariah mengamanatkan agar Bank 
Umum Konvensional (BUK) yang memiliki Unit 
Usaha Syariah (UUS) di Indonesia wajib 
memisahkan diri (spin off) dari bank induknya 
selambatnya pada akhir Juni tahun 2023. 
Pelaksanaan spin off lebih lanjut diatur melalui 
Peraturan Bank Indonesia (PBI) Nomor 
11/10/PBI/2009 tentang Unit Usaha Syariah. 
PBI tahun 2009 kemudian diubah dengan PBI 
No. 15/14/PBI/2013, dan selanjutnya 
dilengkapi dengan Peraturan Otoritas Jasa 
Keuangan (POJK) No. 59/POJK.03/2020 tentang 
persyaratan dan tata cara pemisahan UUS.  

Pemisahan UUS dari BUK sebagaimana 
diatur di dalam POJK, dapat dilakukan dengan 
cara: mendirikan Bank Umum Syariah (BUS) 
baru atau mengalihkan hak dan kewajiban UUS 
kepada BUS yang telah ada. Selain dilakukan 
pemisahan, pilihan lain adalah konversi BUK 
pemilik UUS menjadi BUS. Akan tetapi Undang-
Undang (UU) Nomor 4 tahun 2023 tentang 
Pengembangan dan Penguatan Sektor Keuangan 
(PPSK) yang diterbitkan pada 12 Januari 2023 
kemudian mengatur bahwa ketentuan spin off 
menjadi BUS akan ditetapkan oleh Otoritas Jasa 
Keuangan (OJK) selambatnya 6 (enam) bulan 
setelah terbitnya UU PPSK ini. Dengan demikian, 
OJK diberikan tenggang waktu selambatnya 
pada tanggal 12 Juli 2023, mengatur kembali 
perihal spin off ini. Sangat mungkin pengaturan 
tentang jatuh temponya kewajiban spin off 
nantinya akan dikaitkan dengan kesiapan 
masing-masing BUK memenuhi beberapa 
persyaratan kelayakan apabila melakukan 
pemisahan UUS, baik menyangkut kecukupan 
permodalan, teknologi maupun SDM.  

Mencermati kinerja bank hasil spin off, para 
peneliti menyimpulkan bahwa spin off bukanlah 
pilihan yang tepat. Penelitan Nur Rianto Al Arif 
et al. (2017) menyimpulkan bahwa bank hasil 
spin off tidak mampu mendorong peningkatan 
kinerjanya. Penelitian M. Al Arif (2018), 
mengidentifikasi 3 (tiga) alasan penyebab bank 
hasil spin off tidak memiliki kinerja yang baik, 
yaitu: pertama, aset yang dimiliki saat spin off 
adalah aset yang kecil, karena pecahan dari bank 
induk; kedua, diperlukan tambahan modal yang 
besar untuk memenuhi sarana dan prasarana di 
saat spin off; ketiga, setelah dilakukan 
pemisahan, bank hasil spin off perlu tetap 
melakukan konsolidasi dengan bank induknya.  

Kesimpulan yang sama didapati Yuspin, 
(2019), yaitu bank spin off tidak dapat optimal 
menjalankan usahanya. Temuan yang sama oleh 

Haribowo (2016) menunjukkan, bahwa dalam 
perjalanan UUS kesulitan untuk mencapai aset 
50% dari asset induknya. Karena itu jikapun 
memisahkan diri dari bank induknya, maka bank 
yang memisahkan diri ini hanya menjadi bank 
kecil saja, yang tidak dapat memberikan 
pelayanan yang bersaing. UU Perbankan Syariah 
tahun 2008 memberikan pilihan alternatif yaitu 
konversi (Usman Arshad, Yusoff, and Tahir 
2016).  

Konversi adalah perubahan kegiatan usaha 
BUK menjadi BUS. Pilihan konversi sangat  
bergantung pada kebijakan pemegang saham 
(Rafay and Sadiq, 2015). Konversi menjadi BUS 
lebih menguntungkan (Hilman, 2018). Risiko 
konversi menjadi perbankan syariah akan lebih 
rendah (Alani and Yaacob, 2012). Konversi BUK 
menjadi BUS adalah pilihan terbaik bagi Bank 
Pembangunan Daerah (BPD) yang ada di 
Indonesia karena memiliki banyak keunggulan 
dibandingkan dengan Spin – off. (Arif et al., 2018; 
Sarifudin & Faturohman, 2017).  

Beberapa keunggulan konversi, yaitu:  
nasabah konvensional tetap dapat dilayani, 
walaupun sudah menjadi perbankan syariah 
(Sole, 2007). Dengan melakukan konversi,  Bank  
Syariah hasil konversi tidak bermasalah dari sisi 
modal, sehingga menciptakan kepercayaan serta 
menjaga nasabah yang sudah ada (Ahmed and 
Hussainey, 2015). Selanjutnya infrastruktur 
yang ada pada BUK dapat digunakan oleh BUS 
hasil konversi. Dari sisi operasional dan 
keuangan, para peneliti di atas sepakat bahwa 
pilihan kebijakan konversi lebih baik daripada 
spin-off. Akan tetapi belum terdapat penelitian 
yang menganalisis kecenderungan keputusan 
nasabah memilih layanan Bank Syariah dari 
aspek-aspek kompetensi pegawai bank, 
promosi, teknologi dan religiusitas terhadap 
keputusan nasabah dalam kasus pemilihan Spin 
off atau konversi. Untuk menganalisis 
kecenderungan ini, maka salah satu pendekatan 
teori yang relevan adalah Theory of Reasoned 
Action (TRA).  

TRA atau teori tentang alasan dalam 
bertindak didasarkan pada proposisi bahwa 
perilaku individu ditentukan oleh niat 
berperilaku individu (behavioral intention) 
(Fishbein and Ajzen, 1975). Niat berperilaku 
adalah fungsi sikap seseorang terhadap perilaku 
(Attitude toward behavior) dan Norma Subjektif 
(Subjective Norm). Ajzen (1985) memperluas 
TRA dengan memasukkan konstruk lain, yaitu 
kesadaran mengontrol perilaku (perceived 
behavior control).  

Teori yang diperluas ini adalah Theory of 
Planned Behavior (TPB), yaitu kontrol terhadap 



Spin off atau konversi syariah?: Studi Kebijakan Kewajiban Spin Off  
Unit Usaha Syariah di Indonesia 

(S. Siregar, R. Fahlevi, A. Tarmuni dan H. Inayah)   

 21  
 

perilaku yang mengacu pada persepsi tentang 
kemudahan atau kesulitan melakukan perilaku 
yang dikehendaki (Sheppard, Hartwick, and 
Warshaw, 1988). Perceived behavioral control 
adalah fungsi kontrol yang didasarkan 
kepercayaan (control belief) dan fasilitasi yang 
dirasakan (perceived facilitation). Fasilitasi yang 
dirasakan adalah penilaian seseorang tentang 
pentingnya upaya untuk mencapai hasil yang 
dikehendaki (Ajzen and Madden, 1986). 

Penerapan TRA dan pengembangan TPB 
pada institusi perbankan adalah penting diteliti, 
karena relevan digunakan untuk menganalisis 
perilaku nasabah Muslim maupun non-Muslim 
dalam memutuskan pemilihan layanan 
perbankan syariah. Artikel ini akan mengungkap 
pengaruh kompetensi karyawan, promosi dan 
teknologi karyawan terhadap keputusan 
memilih layanan syariah, dengan religiusitas 
sebagai variabel moderasi.  

Kompetensi adalah kinerja individu yang 
unggul berupa, pengetahuan, keterampilan, 
kemampuan berkomunikasi atau beberapa 
aspek lain dari citra diri atau peran sosial 
seseorang (M. M. Ali, Azam, and Ghani, 2019). 
Sukses organisasi maupun bisnis ditentukan 
oleh kompetensi sumber daya manusia di dalam 
organisasi itu (Mahmood and Mohd Shafiai, 
2013). Salah satu kompetensi karyawan adalah 
kemampuan menjelaskan produk yang 
dimilikinya (Prahalad and Hamel, 1990). 

Kompetensi pegawai menciptakan 
keunggulan kompetitif perbankan syariah 
(Nimsith, Rifas, and Cader, 2016). Terdapat 
hubungan positif antara kompetensi sumber 
daya manusia dalam menyampaikan dan 
menjelaskan produk perbankan syariah dengan 
keputusan nasabah memilih suatu produk 
(Souiden and Rani, 2015). Kompetensi pegawai 
akan menciptakan keunggulan kompetitif bagi 
perbankan syariah (Nimsith, Rifas, and Cader, 
2016). Terdapat hubungan positif dan signifikan 
antara komunikasi dalam praktek dan persepsi 
tingkat kepuasan pelanggan  (Parajuli, Paudel, 
and Devkota, 2020). Hipotesis pertama 
penelitian ini yaitu; H1: Kompetensi 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
memilih layanan bank syariah. 

Promosi adalah cara yang digunakan untuk 
memperluas dan meningkatkan pangsa pasar 
organisasi bisnis. Promosi adalah cara 
menawarkan keunggulan produk yang 
ditawarkan kepada konsumen akhir. Promosi 
adalah bagian penting dari kebijakan organisasi, 
yang senantiasa perlu dikembangkan sebagai 
antisipasi menghadapi ketatnya persaingan 
dengan organisasi bisnis lain. Promosi adalah 
sarana yang digunakan untuk menjangkau 
konsumen yang disasar untuk menciptakan 

permintaan pelanggan (Al-Sharif, Qwader, and 
Fattah Al-Slehat, 2017).  

Promosi sangat mempengaruhi posisi 
produk untuk menuju target pasar yang telah 
ditetapkan (M. Singh, 2012). Terdapat hubungan 
yang positif antara promosi dengan peningkatan 
market share bank syariah, sebagaimana 
pengalaman bank-bank syariah di Yordania (Al-
Sharif, Qwader, and Fattah Al-Slehat, 2017). 
Hipotesis kedua penelitian ini yaitu; H2: Promosi 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
memilih layanan bank syariah. 

Religiusitas adalah perilaku yang 
menunjukkan keimanan, kesalehan ataupun 
kesucian (Holdcroft, 2006). Religiusitas 
dikaitkan dengan pengamalan terhadap ajaran 
agama yang dianut. Karena itu agama 
berpengaruh penting dalam semua aspek 
kehidupan termasuk dalam pengambilan 
keputusan dalam memilih layanan (Agarwala, 
Mishra, and Singh, 2019). Agama mendukung 
penerapan teknologi, dan semua perubahan 
yang mungkin terjadi.  

Religiusitas konsumen berpengaruh 
terhadap keputusan memilih produk (Razzaque 
M and & Chaudhry S, 2013). Pada kalangan 
konsumen Muslim, religiusitas berpengaruh 
terhadap adopsi penggunaan teknologi baru 
(Ansari, 2014). Religiusitas memiliki peran 
memoderasi adopsi teknologi dalam bisnis (B. 
Ali, Baluch, and Udin, 2015). Hipotesis ketiga 
penelitian ini yaitu; H3: Religiusitas mampu 
memoderasi keputusan nasabah memilih 
layanan bank syariah. 

Teknologi dalam bisnis perbankan adalah 
model bisnis untuk menerapkan otomasi 
teknologi dalam memberikan layanan keuangan 
kepada para nasabahnya (Arner, Barberis, and 
Buckley, 2015; Varga, 2017). Terdapat 
hubungan positif antara penerapan teknologi 
dengan nilai perusahaan dimata pelanggan. 
Melalui teknologi nasabah dapat mengakses 
layanan bank dengan mudah (Kauffman and 
Riggins 2012; V. Singh and Padhi, 2015). 
Teknologi perbankan syariah akan 
mempengaruhi sikap konsumen untuk 
menggunakan bank (Jaffar and Musa, 2016; 
Su’un et al., 2018). Hipotesis ke-empat penelitian 
ini yaitu; H4: Teknologi berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan memilih layanan bank 
syariah. 

Nasabah yang religius memberi perhatian 
terhadap produk yang sesuai dengan syariah 
(Metawa and Almossawi, 1998). Keputusan 
dalam memilih perbankan syariah ditentukan 
oleh kompetensi karyawan dalam memberikan 
pelayanan yang berkualitas kepada pengguna 
jasa (Nimsith, Rifas, and Cader, 2016). Penelitian 
ini akan menguji hipotesis ke-lima; H5: 
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Religiusitas memoderasi pengaruh kompetensi 
terhadap keputusan.  

Pemasar perusahaan perlu 
mempertimbangkan pelanggan religius dalam 
melakukan promosi, karena pelanggan yang 
religius sangat kritis terhadap standar moral, 
karena itu produk yang dipromosikan harus 
sesuai dengan standar moral. Religiusitas 
memoderasi promosi terhadap keputusan 
pelanggan (Hopkins, Shanahan, and Raymond 
2014). Penelitian ini akan menguji hipotesis ke-
enam; H6: Religiusitas memoderasi pengaruh 
promosi terhadap keputusan penggunaan jasa 
bank syariah.   

Adopsi tekhnologi mempengaruhi minat 
konsumen dalam memilih perbankan(Ansari, 
2014). Religiusitas memoderasi adaptasi 
teknologi terhadap penggunaan jasa (B. Ali, 
Baluch, and Udin, 2015). Penelitian ini akan 
menguji hipotesis ke-tujuh; H7: Religiusitas 
memoderasi pengaruh teknologi terhadap 
keputusan.   

Penelitian ini akan menguji konsistensi 
theory of reasoned behavior (Fishbein and Ajzen, 
1975),  dan pengembangannya, the theory of 
planned behavior (Ajzen, 1987), dalam 
implementasinya di bank yang akan 
memutuskan spin off atau konversi. Keputusan 
nasabah ini dapat menjadi salah satu dasar 
pertimbangan kebijakan spin of atau konversi. 
Penelitian ini menjadi lebih spesifik dengan 
menambahkan variabel religiusitas sebagai 
variabel moderasi untuk menguji apakah 
religiusitas mampu memperkuat pengaruh 
variabel eksogen terhadap variabel endogen. 

Penelitian ini menjadi penting, untuk 
mempertimbangkan aspek arah kecenderungan 
para nasabah memilih spin off atau konversi. 
Penelitian ini dapat menjadi rujukan bagi 
pemerintah daerah dan kota selaku pemegang 
saham Bank yang memiliki UUS, untuk 
memutuskan kebijakan spin off atau konversi. 
 
METODE 

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 
Lokasi penelitian adalah PT Bank SUMUT, 
meliputi kantor pusat dan seluruh kantor 
cabangnya baik cabang konvensional maupun 
cabang syariah. Pemilihan PT Bank SUMUT 
sebagai sebagai sampel adalah karena PT Bank 
SUMUT memiliki Unit Usaha Syariah (UUS), yang 
berada dalam pertimbangan untuk memenuhi 
ketentuan tentang spin off. Populasi dalam 
penelitian ini adalah nasabah perbankan Bank 
Sumut konvensional dan Bank Sumut Syariah. 
Agama responden terdiri dari yang beragama 
Islam maupun Kristen. Metode pemilihan 
sampel bersifat Accidental Sampling.  

Jumlah populasi nasabah Bank Sumut 
Konvensional sebanyak 2,881,710 orang dan 
nasabah Bank Sumut Syariah sebanyak 198,032 
orang. Sampel minimal yang digunakan untuk 
PLS-SEM adalah 30-100 (Chin et al., 2003). 
Sebagaimana penelitian ini menggunakan Smart 
PLS, maka dengan sampel sebanyak 83 sampel, 
telah memenuhi kriteria kecukupan menurut 
Chin et al. (2003). Penelitian dilakukan selama 
12 (dua belas) bulan, yaitu bulan Januari 2022 
sampai Desember 2022.   

Penelitian ini terdiri dari 5 variabel. Pada 
awalnya terdiri atas  33 indikator. Setelah 
pengujian outer loading, maka indikator yang 
yang memenuhi syarat tersisa 27 indikator. 
Variabel eksogen terdiri dari: kompetensi 
karyawan, promotion bank, dan teknologi bank. 
Variabel religiusitas adalah variabel moderasi, 
sedangkan variabel keputusan memilih layanan 
syariah adalah variabel endogen. 

Variabel kompetensi (CPT01-CPT06) 
memiliki 6 indikator, yaitu: 1) karyawan mampu 
menjelaskan produk; 2) karyawan menguasai 
teknis perbankan; 3) karyawan mampu 
mempengaruhi nasabah; 4) karyawan mampu 
meyakinkan nasabah; 5) karyawan menguasai 
prinsip syariah; dan 6) karyawan bank syariah 
mampu memotivasi nasabah. Variabel 
promotion (PRO01-PRO06) memiliki 6 (enam) 
indikator, yaitu: 1) promosi instagram; 2) 
promosi facebook; 3) promosi whatsapp; 4) 
promosi televisi; 5) promosi radio; dan 6) 
promosi internet.  

Variabel teknologi (FAC01-FAC07), 
memiliki 7 indikator, yaitu: 1) fasilitas check 
saldo melalui internet banking; 2) fasilitas 
transaksi melalui internet banking; 3) fasilitas 
transfer internet banking; 4) fasilitas akses 
melalui smart phone; 5) fasilitas transfer via 
mobile banking; 6) fasilitas pembelian melalui 
internet banking; dan 7) fasilitas melihat saldo 
melalui mobile banking. Variabel religiusitas 
(REG01-REG02) sebagai variabel moderasi 
terdiri dari 2 indikator, yaitu: 1) kesesuaian 
agama dengan pilihan konversi, dan 2) 
kesesuaian agama dengan pilihan spin off. 
Variabel endogen keputusan (DEC01-DEC06), 
terdiri dari 6 indikator, yaitu: 1) praktek tanpa 
bunga; 2) praktek terhindar dari bunga 
berganda; 3) metode bagi hasil; 4) bermanfaat; 
5) berbasis syariah; 6) akad sesuai syariah; dan 
7) layanan berbasis syariah.   

Penelitian ini menggunakan kuesioner 
dengan 2 bagian dimana pada bagian pertama 
merupakan karakteristik/demografi responden, 
pada bagian kedua merupakan pernyataan yang 
akan dijawab oleh responden dengan 
menggunakan skala likert. Skala likert terdiri 
dari: 1) sangat tidak setuju; 2) tidak setuju; 3) 
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cukup setuju; 4) setuju; dan 5) sangat setuju. 
Sebelum kuesioner dibagikan ke responden, 
kuesioner diuji validitas dan reliabilitasnya. 

Sebagai penelitian dengan analisis 
Structural Equition Model, maka penelitian ini 
menguji Inner model berupa Hipotesis (H1, H2, 
H4), yaitu pengaruh langsung variabel eksogen 
(Kompetensi, Promotion, dan Teknologi) 
terhadap variabel endogen (Keputusan). 
Penelitian ini akan menguji apakah variabel 
religiusitas selaku variabel moderasi mampu 
memperkuat pengaruh variabel kompetensi, 
promosi dan tekhnologi (H5, H6 dan H7) 
terhadap keputusan memilih layanan syariah. 
Selanjutnya penelitian ini menguji apakah 
variabel religiusitas mampu memoderasi 
variabel keputusan (H3). 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Partisipan. Partisipan 
penelitian ini memiliki rentang usia antara 25 
sampai dengan 64 tahun, distribusi berdasarkan 
umur disajikan pada tabel 1. 
 
Tabel 1. Distribusi Partisipan (nasabah) 
berdasarkan kelompok usia 
 
Number Keterangan 

(tahun) 
Jumlah 
(jiwa) 

Persentase 
(%) 

1 25 sampai 34 56 67 
2 35 sampai 44 18 22 
3 45 sampai 54 7 8 
4 55 sampai 64 2 3 

 Jumlah 83 100 

Sumber: Data penelitian (2021) 
 

Berdasarkan kelompok usia partisipan, 
mayoritas partisipan berada pada usia 25-34 
tahun, yaitu sebanyak  56 orang (67%). 
Berikutnya pada usia 35-44 tahun sebanyak 18 
orang (22%). Usia partisipan ini menunjukkan  
bahwa nasabah Bank Sumut adalah pada usia 
produktif dan terdidik. Partisipan penelitian 
terdiri dari kalangan nasabah yang dilayani 
Bank Sumut Konvensional dan juga nasabah 
yang dilayani Unit Usaha Syariah.  

Distribusi partisipan berdasarkan layanan 
bank yang diperolehnya disajikan pada tabel 2. 
Berdasarkan tabel 2, tampak responden dari 

nasabah Bank Sumut Konvensional sebanyak 39 
orang (47%), dan dari Nasabah Bank Sumut 
Syariah sebanyak 44 orang (53%).  
 
Tabel 2. Distribusi Partisipan Berdasarkan 

Layanan Bank 
Number Keterangan  Jumlah 

(jiwa) 
Persentase 

(%) 
1 Nasabah 

Bank 
Konvensional 

39 47 

2 Nasabah Unit 
Usaha 
Syariah 

44 53 

 Jumlah 83 100 

Sumber: Data penelitian (2021) 
 
Partisipan penelitian berdasarkan agama 

yang dianut disajikan pada tabel 3. Partisipan 
yang beragama Islam pada tabel 3 di atas 
berjumlah 49 orang (59%), sedangkan 
partisipan dari agama Kristen (Protestan dan 
Katolik) berjumlah 34 orang (41%). 

 
Tabel 3. Distribusi Partisipan Berdasarkan 

Agama  
Number Keterangan  Jumlah 

(jiwa) 
Persentase 

(%) 
1 Islam  49 59 
2 Kristen 

(Protestan + 
Katolik) 

34 41 

 Jumlah 83 100 

Sumber: Data penelitian (2021) 
 

Deskripsi Jawaban Partisipan. 
Pertanyaan yang diajukan kepada responden 
yang beragama Islam dan Kristen tentang 
persetujuan mereka jika dilakukan konversi, 
mendapat jawaban seperti disajikan pada tabel 
4. Berdasarkan tabel 4, tampak bahwa apabila 
dijumlahkan distribusi frekwensi yang 
menyetujui untuk konversi dari kalangan 
beragama Islam sebanyak 46 orang dan dari 
kalangan Kristen sebanyak 6 orang. Total yang 
setuju konversi sebanyak 52 orang (62%). Yang 
tidak setuju konversi terdiri pula dari kalangan 
Kristen sebanyak 29 orang dan dari kalangan 
Islam 2 orang. Total persentase partisipan yang 
tidak setuju konversi sebanyak 37%.  

 
Tabel 4. Jumlah nasabah berdasarkan agama dan persetujuan konversi 

 
Number Keterangan  Jumlah (jiwa) Persentase (%) 

1 Islam setuju 46 55 
2 Kristen protestan+ katolik  setuju   6   7 
3 Kristen Protestan +Katolik tidak setuju 29 35 
4 Islam tidak setuju   2   2 

 Jumlah 83 100 

Sumber: Data penelitian (2021)   
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Tabel 5. Jumlah nasabah berdasarkan agama dan  persetujuan spin off 
Number Keterangan  Jumlah (jiwa) Persentase (%) 

1 Islam setuju 38 46 
2 Protestan + Katolik, setuju 26 31 
 Protestan + Katolik, tidak setuju 9 11 

3 Islam tidak setuju 10 12 
 Jumlah 83 100 

Sumber: Data penelitian (2021)  
 

Kepada nasabah yang sama kemudian 
diajukan pertanyaan tentang pendapat mereka 
jika dilakukan spin off, maka jawaban partisipan 
berdasarkan agama dan persetujuan spin off 
disajikan pada tabel 5. Tabel 5 menunjukkan 
dari kalangan beragama Islam mendukung spin 
off sebanyak 38 orang dan dari kalangan Kristen 
setuju sebanyak 26 orang. Total menyetujui 
adalah 64 orang (77%).  

Berdasarkan jumlah yang mendukung 
konversi sebanyak 52 orang (62%) dan 
mendukung spin off sebanyak 64 orang (77%), 
maka dapat diperhitungkan terdapat 38 orang 
(46%) yang mendukung konversi sekaligus 
mendukung spin-off. Berdasarkan temuan ini, 
maka dapat disimpulkan bahwa nasabah dapat 
menerima jika Bank Sumut melakukan konversi 
ataupun spin off.  

Jawaban para nasabah yang mengisi 
kuesioner terhadap kompetensi karyawan 
disajikan pada tabel 6. Tabel 6 menyajikan 
temuan, bahwa para nasabah menilai indikator 
keunggulan kompetensi pegawai pada rata-rata 
skala 3.8 untuk 2 (dua) indikator kompetensi 
pegawai, yaitu: 1) “kemampuan pegawai bank 
menjelaskan produk”, dan 2) “kompetensi 
pegawai memotivasi nasabah”. Selanjutnya 
nasabah menilai kompetensi pegawai berupa: 1) 
“kemampuan memberikan pelayanan yang 
cepat”, dan 2) “kemampuan meyakinkan 
nasabah” berada pada rara-rata skala 3.75. 
Pengisian kuesioner para nasabah terhadap 
teknologi informasi Bank Sumut disajikan pada 
tabel 7. 

Tabel 6. Kompetensi Karyawan 
 

No. Pernyataan 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

(1) 

Tidak 
Setuju 

(2) 

Cukup 
Setuju 

(3) 

Setuju 
(4) 

Sangat 
Setuju 

(5) 

Rata 
- 

rata 

1 Mampu menjelaskan produk 6% 4% 17% 52% 22% 3.80 

2 Menguasai tekhnis Perbankan 7% 8% 16% 45% 24% 3.70 

3 Mampu melayani dengan cepat 5% 7% 18% 48% 22% 3.75 

4 Mampu meyakinkan nasabah 5% 10% 13% 51% 22% 3.75 

5 Menguasai prinsip syariah 5% 10% 17% 46% 23% 3.72 

6 Mampu memotivasi nasabah 4% 8% 17% 47% 24% 3.80 

Sumber: Data penelitian (2021)  
  

Tabel 7. Teknologi 
 

No. Pernyataan 

Sangat 
Tidak 
Setuju  

(1) 

Tidak 
Setuju 

(2) 

Cukup 
Setuju 

(3) 

Setuju 
(4) 

Sangat 
Setuju 

(5) 

Rata 
- 

rata 

1 
Pengecekan saldo melalui 
internet  

10% 6% 8% 55% 20% 3.71 

2 Bertransaksi internet banking  6% 5% 8% 57% 24% 3.88 

3 
Transfer antar bank melalui 
internet  

5% 4% 11% 54% 27% 3.94 

4 
Install aplikasi melalui 
smartphone  

4% 6% 11% 43% 36% 4.02 

5 
Transfer dana melalui mobile 
banking  

4% 4% 7% 51% 35% 4.10 

6 
Pembelian melalui mobile 
banking  

4% 4% 8% 52% 33% 4.06 

7 
Melihat saldo melalui mobile 
banking  

2% 4% 7% 53% 34% 4.12 

Sumber: Data penelitian (2021)  
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Pada sisi teknologi, para nasabah 
mengunggulkan indikator “kemudahan melihat 
saldo melalui mobile banking” dengan rata-rata 
skala 4.12, selanjutnya “transfer dana melalui 
mobile banking” dengan rata-rata 4.10. Penilaian 
para nasabah terhadap promosi Bank Sumut 
disajikan pada tabel 8. Tabel 8 menampilkan 
media promosi Bank Sumut yang paling banyak 
digunakan adalah “promosi melalui internet” 
dengan rata-rata skla 3.4, diikuti dengan 
“promosi melalui Instagram.”  

Penilaian nasabah terhadap indikator 
religiusitas disajikan pada tabel 9 yang 
menyajikan bahwa rata-rata kesesuaian untuk 
memilih konversi memiliki skala yang lebih 
tinggi, yaitu 3.93, sedangkan memilih spin off 

rata-rata pada skala 3.90. Ini menunjukkan 
keputusan nasabah memilih konversi ataupun 
spin off adalah relatif sama. Apabila dijumlahkah 
partisipan yang setuju dan sangat setuju 
konversi, maka jumlahnya adalah 77% 
sedangkan penjumlahan yang setuju spin off dan 
sangat setuju spin off adalah 78%.  

Penilaian nasabah terhadap Indikator 
Keputusan disajikan pada tabel 10. Berdasarkan 
tabel 10 terlihat bahwa Keputusan nasabah 
didominasi indikator “produk tidak berbasis 
bunga” dengan rata-rata skala 4.14 selanjutnya 
disusul dengan “metode bagi hasil” dengan rata-
rata 4.13. 

 
 

 
Tabel 8. Promosi 

 

No Pernyataan 
Sangat 
Tidak 

Setuju (1) 

Tidak 
Setuju 

(2) 

Cukup 
Setuju  

(3) 

Setuju  
(4) 

Sangat 
Setuju  

(5) 

Rata 
- 

rata 

1 Melalui Televisi 12% 20% 20% 37% 10% 3.12 

2 Melalui facebook 13% 16% 28% 35% 8% 3.10 

3 Melalui whatsapp 13% 18% 19% 39% 11% 3.16 

4 Mellaui instagram 10% 14% 22% 43% 11% 3.31 

5 Melalui radio  13% 18% 24% 34% 11% 3.11 

6 Melalui internet  4% 18% 27% 39% 13% 3.40 

Sumber: Data penelitian (2021)  
 

Tabel 9. Religiusitas 
 

No. Pernyataan 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

(1) 

Tidak 
Setuju 

(2) 

Cukup 
Setuju 

(3) 

Setuju 
(4) 

Sangat 
Setuju 

(5) 

Rata 
- 

rata 

1 
Ajaran agama sesuai untuk 
konversi 

8% 7% 8% 35% 42% 3.93 

2 Ajaran agama sesuai untuk spin off 7% 7% 8% 42% 36% 3.90 

Sumber: Data penelitian (2021)  
 

  
 

Tabel 10. Keputusan 
 

No. Pernyataan 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

(1) 

Tidak 
Setuju 

(2) 

Cukup 
Setuju 

(3) 

Setuju 
(4) 

Sangat 
Setuju 

(5) 

Rata 
- 

rata 

1 Produk tidak berbasis bunga 5% 7% 11% 33% 45% 4.05 

2 Menggunakan metode bagi hasil 4% 5% 12% 34% 46% 4.13 

3 Tidak ada denda 4% 6% 7% 39% 45% 4.14 

4 Lebih berkeadilan 4% 8% 10% 37% 41% 4.04 

5 Transaksi real ekonomi 4% 14% 7% 34% 41% 3.94 

6 Lebih kekeluargaan 4% 11% 17% 29% 40% 3.90 

Sumber: Data penelitian (2021)  
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Analisis kuantitatif pengaruh variabel. 
1) Faktor dan indikator dalam model. 
Penelitian ini menguji hipotesis dengan 
menggunakan SEM (structural equetion 
modelling) berbasis pada kuadrat terkecil 
parsial (PLS). Adapun software aplikasi yang 
digunakan adalah SMART PLS versi 4.0.9.2. 
Pengujian meliputi 2 tahap, tahap pertama 
adalah pengujian model pengukuran, yaitu 
pengujian validitas dan reliabilitas konstruk 
masing-masing indikator. Tahap kedua adalah 
melakukan uji model struktural untuk 
mengetahui apakah ada pengaruh langsung 
variabel eksogen terhadap variabel endogen 
serta pengaruh variabel moderasi. 

2) Analisis Faktor Confirmatory. Analisis 
faktor confirmatory dilakukan untuk 
memvalidasi jawaban partisipan terhadap 
kuesioner. Validitas struktur faktor diverifikasi 
dengan mengacu pada loading factor. Penelitian 
ini menggunakan Loading Factor > 0.7 
sebagaimana direkomendasikan Vinzi, V. E., at. 
all, (2010). Gambar 1 memperlihatkan model 
struktural setelah dihapus indikator yang tidak 
memenuhi > 0.7. Hasil uji validitas menyisakan 
27 indikator di atas loading 0.7. Karena itu 
masing-masing indikator telah memenuhi 
loading factor yang disyaratkan.

 

 
Gambar 1. Model struktural dengan loading factor > 0.7 

 
Tabel 11. Construct reliability and validity 

Number 
Cronbach’s 

Alpha 
Rho-A 

Composite 
Reliability 

Average Variance 
Extracted (AVE) 

Kompetensi 0.945 0.951 0.956 0.784 
Keputusan 0.970 0.971 0.976 0.870 
Promotion 0.889 0.919 0.915 0.645 
Religiusitas 0.788 0.811 0.903 0.824 
Teknologi 0.948 0.959 0.957 0.762 

Sumber: Data penelitian (2021) 

3) Penilaian outer model. Untuk menilai 
diskriminan validity digunakan nilai AVE 
(Average Variance Extraced) yang harus berada 
di atas 0.50. Tabel 11 menyajikan nilai 
Cronbach’s alpha, Composite reliability dan AVE. 
Pengujian reliabilitas menunjukkan semua 

variabel dalam penelitian ini memiliki nilai 
Cronbach’s Alpha > 0.6, nilai composite 
reliability > 0.7 dan nilai AVE di atas 0.5 yang 
artinya bahwa reliabilitas dan validitas 
penelitian ini terpenuhi.   
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Tabel 12. Hasil Uji Discriminant Validity 

 

 

Kompe 
tensi 

Kompe 
tensi 
*Religi 
usitas 

Kepu 
tusan 

Promo
tion 

Promotion*
Religiusitas 

Religiu 
sitas 

Tekno
logi 

Teknologi*
Religiusitas 

Kompetensi 0.885 
 

 
 

 
 

  

Kompetensi*Religiusitas 0.280 1.000  
 

 
 

  

Keputusan 0.539 0.053 0.933 
 

 
 

  

Promotion 0.579 0.279 0.413 0.803  
 

  

Promotion*Religiusitas 0.266 0.479 0.012 0.415 1.000    

Religiusitas 0.410 -0.064 0.733 0.423 0.040 0.908   

Teknologi 0.504 0.200 0.605 0.577 0.242 0.549 0.873  

Teknologi*Religiusitas 0.205 0.369 0.015 0.260 0.488 -0.021 0.337 1.000 

Sumber: Data penelitian (2021) 

 
Discriminant validity, yang merupakan nilai 

akar kuadrat dari AVE nilainya harus lebih besar 
dari nilai korelasi antar variabel laten. Nilai 
pengujian discriminant validity tampak telah 
memenuhi syarat sebagaimana disajikan pada 
tabel 12. Tabel 12 memperlihatkan bahwa setiap 
variabel memiliki nilai lebih besar dari korelasi 
masing-masing konstruk, dimana nilai masing–
masing yaitu 0.885; 0.933; 0.873; 0.803; 0.908. 
Dengan demikian, tidak terdapat permasalahan 
discriminant validity.  

4) Penilaian inner model struktural. 
Pengujian evaluasi model digunakan untuk 
melihat tingkat signifikansi pengaruh antar 
konstruk dengan melihat nilai T statistik dengan 
T hitung yang dihasilkan dari output Calculate 
PLS Boostraping. Besarnya pengaruh antar 
construct dan efek interaksi (moderasi) diukur 
dengan nilai koefisien jalur (path cooeficient), 
Path cooficient dinyatakan memiliki nilai yang 
signifikan apabila nilai T statistik ≥ 1,97  atau P 
values ≤ 0,05. Hasil uji model ini disajikan pada 
tabel  13. Tabel 13 di atas menunjukkan variabel 

kompetensi, dan teknologi memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap variabel 
keputusan.  

Variabel kompetensi mempengaruhi 
keputusan dengan coeficient 0.255, nilai T 
statistik 2.817 yang lebih besar dari nilai 1.96 (T. 
tabel) serta P values 0.005 (significance pada 
alpha 0.05). H1 membuktikan kompetensi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan memilih layanan syariah. Temuan ini 
sejalan dengan kesimpulan (Nimsith, Rifas, and 
Cader, 2016); (Obeid and Kaabachi, 2016), serta 
(Johan et al., 2017). Variabel promosi tidak 
berpengaruh terhadap keputusan karena nilai T 
Statistic lebih kecil dari T. tabel dan nilai P 
Values lebih besar dari 0.05 (tidak signifikan 
pada alpha 0.05). H2 ditolak, yaitu tidak terdapat 
pengaruh promosi terhadap keputusan memilih 
layanan syariah. Temuan penelitian ini bertolak 
belakang dengan kesimpulan Aziz et al., (2018) 
yang menyatakan promosi berpengaruh 
terhadap keputusan.    

Tabel 13. Summary Hasil Uji Hipotesis Pengaruh langsung dan pengaruh moderasi 
 

  
Original 

Sample (O) 
T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P 

Values 
Hasil uji 

Hipotesis 

H1: Kompetensi -> Keputusan 0.255 2.817 0.005 Diterima 

H2: Promotion -> Keputusan -0.058 0.539 0.590 Ditolak 

H3: Religiusitas -> Keputusan 0.512 5.274 0.000 Diterima 

H4: Tekhnologi -> Keputusan 0.268 2.291 0.022 Diterima 

H5: Kompetensi*Religiusitas -> Keputusan 0.062 0.720 0.472 Ditolak 

H6: Promotion*Religiusitas -> Keputusan -0.117 1.177 0.240 Ditolak 

H7: Tekhnologi*Religiusitas -> Keputusan -0.079 0.735 0.463 Ditolak 

Sumber: Data penelitian (2021) 
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Berdasarkan deskripsi jawaban partisipan 
tampak bahwa promosi yang memberi pengaruh 
tertinggi bagi Bank Sumut adalah “melalui 
internet”, namun rata-rata jawaban hanya pada 
skala 3.4 (cukup setuju). Ini menunjukkan 
bahwa promosi tidak berpengaruh 
mendatangkan nasabah bagi Bank Sumut. Alasan 
bahwa promosi tidak berpengaruh dapat 
dibenarkan, karena Bank Sumut sebagai bank 
daerah memperoleh dana simpanan dengan 
mudah, karena Bank Sumut menjadi penampung 
dana APBD (Anggaran Pendapatan dan Belanja 
Daerah) baik provinsi, kabupaten dan kota. Gaji 
para pegawai pemerintah provinsi, kabupaten 
dan kota seluruhnya berada di Bank Sumut. 
Dengan gaji para pegawai berada di Bank Sumut, 
maka penyaluran pembiayaan konsumtif yang 
sumber pembayarannya dari gaji para pegawai 
mendapat porsi yang besar pada jumlah 
pembiayaan yang disalurkan.  

Variabel religiusitas terbukti berpengaruh 
positif memoderasi keputusan dengan coeficient 
0.512, nilai T statistik 5.274 yang lebih besar 
dari nilai T. tabel serta P values 0.000 
(significance pada alpha 0.05). H3 diterima, yaitu 
Religiusitas berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan memilih layanan syariah. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan kesimpulan 
Khan (1995) maupun  McDaniel & Burnett 
(1990). 

Variabel teknologi mempengaruhi 
keputusan dengan coeficient 0.268, nilai T 
statistik 2.291 yang lebih besar dari nilai T. tabel 
serta P values 0.022 (significance pada alpha 
0.05). H4 diterima, yaitu teknologi berpengaruh 
terhadap keputusan memilih bank syariah. 
Temuan penelitian ini sejalan dengan temuan Ali 
et al. (2015); Katircioglu et al. (2011); Phuong et 
al. (2000). Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian Farid (2001), yaitu perbankan syariah 
diminati oleh semua kalangan, termasuk oleh 
masyarakat non muslim.   

Pengujian terhadap pengaruh kompetensi 
karyawan, promotion bank dan teknologi 
terhadap keputusan memilih layanan syariah 
melalui religiusitas sebagai variabel moderasi 
(H5, H6 dan H7), sebagaimana tabel 13 
menunjukkan bahwa masing-masing P Values 
secara berurutan memperoleh nilai 0.472, 0.240, 
dan 1.473. Ini menunjukkan bahwa variabel 
religiusitas tidak mampu memperkuat pengaruh 
masing-masing variabel kompetensi (H5 
ditolak), sebagaimana penelitian Ali, Azam, dan 
Ghani (2019) yang menyimpulkan religiusitas 
tidak mampu memoderasi hubungan 
kompetensi dengan keputusan.  

Pengujian pengaruh promosi terhadap 
keputusan melalui variabel religiusitas 
menunjukkan bahwa variabel religiusitas tidak 

mampu memoderasi pengaruh promosi 
terhasap keputusan nasabah (H6 ditolak). Hasil 
penelitian ini bertolak belakang dengan 
penelitian Razzaque M & & Chaudhry S, (2013). 
Religiusitas tidak memberi efek moderasi pada 
peneltian ini disebabkan para nasabah telah 
puas dengan kompetensi pegawai dan 
tekhnologi digital yang telah memenuhi 
kebutuhan nasabah.  

Pengujian terhadap pengaruh teknologi 
terhadap keputusan memilih layanan syariah 
melalui variabel religiusitas menunjukkan 
bahwa variabel religiusitas tidak memberi efek 
moderasi (H7 ditolak). Hasil penelitian ini 
berbeda dengan kesimpulan moderasi Ali, 
Baluch, dan Udin (2015). Sama halnya dengan 
kompetensi karyawan dan teknologi yang 
dimiliki oleh bank syariah, hasil penelitian 
menunjukkan nasabah telah puas dengan 
kompetensi dan teknologi menjadikan nasabah 
bersikap rasional dan memerlukan moderasi 
dari religiusitas untuk mengambil keputusan.   

Setelah pengujian seluruh hipotesis, 
selanjutnya pengujian dilakukan dengan melihat 
nilai R-Square dan adjusted R-square, yaitu 
untuk melihat pengaruh semua variabel 
independen terhadap variabel dependen. R2 
berkisar dari 0 hingga 1, nilai yang lebih tinggi 
menunjukkan kekuatan penjelas yang lebih 
besar. Sebagai pedoman jika nilai R2 0.75 cukup 
besar; 0.50 berarti sedang, 0.25 berarti lemah 
(Hair, Joseph F., Marko Sarstedt, 2019). Nilai R2 
(Rsquare) variabel kompetensi, knowledge, 
facilities dan religiusitas terhadap attitude, 
adalah 0.636 berarti sedang. Tabel 14 
menyajikan nilai R Square terhadap keputusan.      

 
Tabel 14. R. Square 

 R Square R Square Adjusted 

Keputusan 0.652 0.619 

Sumber: Data penelitian (2021) 

 
Temuan penelitian ini membuktikan bahwa 

variabel kompetensi dan teknologi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan 
nasabah untuk memilih konversi atau spin off, 
sedangkan variabel promosi tidak berpengaruh. 
Temuan ini mendukung kesimpulan (Elgari 
1990; Bendjilali, 1995; M. F Khan, 2014; 
Choudhury, 1986) maupun (Md-Ilyas, 1992). 
Religiusitas memoderasi pengambilan 
keputusan baik pada nasabah beragama Islam 
maupun beragama selain Islam. Mereka yang 
sangat religius dalam pandangan McDaniel and 
Burnett (1990), akan enggan mengkonsumsi 
produk, jika mereka tidak yakin tentang 
kehalalannya. Individu yang keberagamaannya 
lebih tinggi, berkomitmen memiliki preferensi 
yang lebih tinggi untuk layanan syariah.   
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Penelitian Alani & Yaacob (2012); Hilman 
(2018), yang menunjukkan  konversi menjadi 
BUS lebih menguntungkan, yaitu: 1) tidak ada 
keharusan menambah modal ketika konversi, 2) 
pemegang saham dapat berkonsentrasi 
membesarkan sebuah bank umum syariah. 
Penelitian ini merekomendasikan agar Bank 
Sumut memilih keputusan kebijakan konversi, 
karena dari sisi nasabah dapat  menerima 
keputusan pemegang saham untuk melakukan 
konversi ataupun spin off.  

Penelitian ini berimplikasi kepada Theory 
of Reasoned Action, yaitu subjective norm 
menurut (Ajzen, I. and Fishbein, 2005) sebagai 
suatu keyakinan individu dalam bentuk 
religiusitas, pada ketika religiusitas 
disandingkan dengan rasionalitas karena 
kualitas pelayanan yang telah baik di perbankan 
syariah, maka religiusitas tidak lagi menjadi 
faktor yang perlu memoderasi keputusan 
memilih layanan syariah. Penelitian ini memiliki 
keterbatasan yaitu, analisis data didasarkan 
pada penyebaran angket tanpa diikuti dengan 
wawancara mendalam untuk menjadikan 
penelitian mixed method. 
 
KESIMPULAN 

Statistik deskriptif penelitian ini 
menunjukkan bahwa nasabah yang memilih 
konversi berjumlah 62%, sedangkan yang 
memilih spin off sebanyak 77%. Perbandingan 
persentase 62% dan 77% menunjukkan pilihan 
konversi ataupun spin off sama-sama diterima 
oleh nasabah. Sebagaimana religiusitas tidak 
mampu memperkuat pengaruh kompetensi, 
teknologi dan promosi terhadap keputusan 
layanan syariah maka dapat disimpulkan bahwa 
nasabah saat ini adalah nasabah yang rasional, 
yaitu dengan kompetensi karyawan dan 
teknologi digital yang memuaskan nasabah, 
maka religiusitasnya tidak lagi diperlukan 
memperkuat dalam pengambilan keputusan 
memilih layanan syariah.  

 
REKOMENDASI 
1. PT. Bank Sumut yang memiliki UUS 

senantiasa memperkuat kompetensi SDM 
dan teknologi digital dan pemegang saham 
lebih utama jika mengambil keputusan 
kebijakan melakukan konversi.  

2. Perlu dilakukan penelitian lanjutan dengan 
menggunakan mix method (kombinasi 
kuantitatif dan kualitatif), sehingga dapat 
digali informasi yang mendalam tentang 
fakta-fakta meliputi respon nasabah atas 
keputusan yang akan diambil oleh Bank 
Sumut untuk menempuh kebijakan konversi 
atau spin off.  
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