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Pada dasarnya banyak hal yang mempengaruhi loyalitas nasabah di suatu
perbankan, diantaranya yaitu Customer Intimacy yang dilakukan oleh pihak
perbankan tersebut. Customer Intimacy merupakan strategi yang digunakan BRI
Syariah cabang Jember untuk menarik dan menjaga hubungan dalam jangka panjang
agar nasabah tetap loyal dan percaya terhadap BRI Syariah. Strategi Customer
Intimacy yang dilakukan BRI Syariah dengan cara mendekatkan diri kepada semua
nasabah dengan pelayanan yang baik dengan menawarkan produk serba gratis yang
dimiliki BRI Syariah, sehingga dapat membuat nasabah memiliki loyalitas pada BRI
Syariah Cabang Jember tersebut.

Sesual dengan permasalahan yang ada, maka tujuan yang ingin dicapai dalam
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dan berapa besar pengaruh
signifikan Customer Intimacy terhadap loyalitas nasabah BRI syariah cabang Jember.
Sehingga hipotesis dalam penelitian ini adalah diduga ada pengaruh yang signifikan
Costumer Intimacy terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah cabang Jember.

Penelitian ini merupakan penelitian Korelasi. Penentuan tempat penelitian
menggunakan metode purposive area yaitu di BRI Syariah Cabang Jember. Untuk
menentukan responden penelitian menggunakan metode simple random sampling
yaitu sebanyak 97 responden yaitu nasabah BRI Syariah iB yang aktif dan hanya
memiliki tabungan BRI Syariah iB di cabang Jember. Metode pengumpulan data
yang digunakan terdiri dari metode: angket, wawancara, dan dokumen. Analisis data
yang akan digunakan yaitu andlisis inferensiad (yang terdiri: analisis garis regresi
sederhana, analisis varian garisregresi, uji F, dan efektifitas garis regresi).
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Costumer Intimacy memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah cabang Jember.
Hasil pengolahan data dibuktikan dengan menggunakan uji F yaitu Friwng = 371,409
> Fapa = 3,941 dengan tingkat signifikan F = 0,000 < a = 0,05. dan koefisien
determinasi (Requare) SEbesar 79,6%. sedangkan sisanya yaitu 20,4% dipengaruhi
variabel bebas lainnya yang tidak diteliti yaitu variabel produk, promosi, komitmen
dan sebagainya.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa Customer Intimacy
yang dilakukan pada BRI Syariah Cabang Jember lebih menekankan adanya
komunikasi yang baik antara pihak bank dengan nasabah, perhatian yang diberikan
pihak bank kepada nasabah, dan menekankan adanya hubungan relasi yang baik
antara pihak BRI Syariah Cabang Jember dengan nasabah. Adanya hal tersebut yang
menyebabkan banyak nasabah yang memiliki rasa loyalitas dan selau setia untuk
menjadi nasabah di BRI Syariah Cabang Jember..

Adapun saran yang dapat diberikan bagi pihak BRI Syariah cabang Jember
harus mempertahankan strategi yang sudah ada dan juga menambahkan strategi yang
baru yang lebih kreatif dan inovatif. Sedangkan kepada karyawan bank agar tetap
meningkatkan mutu dan kualitas pelayanan terutama Customer service dan Teller
yang harus diberi pelatihan kembali agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan
lebih baik lagi. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan
penelitian sgenis dengan memasukkan variabel-variebel lain yang belum diteliti

dalam penelitian ini.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dunia bisnis jasa saat ini salah satunya adalah perbankan syariah mengal ami
kemguan dan perkembangan yang pesat. Perkembangan perbankan syariah di
Indonesia yang tidak berbasis bunga, melahirkan begitu banyak para investor dan
nasabah dengan berbagai penghimpunan dana. Tingginya minat masyarakat terhadap
bank syariah dalam menabung serta pembiayaan membuat bisnis jasa dalam
perbankan syariah semakin prospektif. Bank syariah menjadi tempat untuk
menghimpun dan menyalurkan dana bagi masyarakat yang mempunya mis
berlandaskan keadilan, kejujuran, kemanfaatan, kebersamaan yang sesuai dengan
syariat islam.

Perkembangan bisnis jasa perbankan syariah yang semakin berkembang,
membuat persaingan dalam perbankan syariah semakin ketat terutama bagi usaha
yang sasaran segmen pasarnya serupa. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya bank
syariah yang berdiri di Indonesia. Timbulnya tingkat persaingan dalam bank syariah
ditanda dengan maraknya produk dan jasa yang ditawarkan dalam bank syariah.
Sehingga para pelaku bisnis dituntut untuk menciptakan suatu keunggulan dibanding
dengan para pesaing, para pemilik usaha bank syariah harus seoptima mungkin
menjaga kualitas mutu pelayanan agar tetap eksis di bidang usahajasa yang ditekuni.

Banyaknya perbankan syariah di Indonesia menimbulkan persaingan yang
sangat ketat diantaranya bank syariah yang ada di Indonesia yaitu Bank Syariah
Mandiri, Bank Syariah Muamalat Indonesia, Bank Syariah BNI, Bank Syariah Mega
Indonesia, Bank Panin Syariah, Bank Syariah Bukopin, Bank Victoria Syariah, Bank
BCA Syariah dan Bank Maybank Indonesia Syariah (bi.go.id). Adanya para pesaing
membuat sistem BRI Syariah dikembangkan lebih bak lagi diantaranya

mempertahankan semua nasabahnya dengan cara mendekatkan diri kepada semua
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para nasabahnya agar tidak beralih kepada Bank syariah lainnya yang menjadi
pesaing bagi BRI Syariah itu sendiri.

Perhatian khusus kepada nasabah merupakan sesuatu yang sangat esensia
sebagai tolak ukur dalam meningkatkan kualitas jasa perbankan. Nasabah akan selalu
mencari, memilih dan menggunakan keseluruhan jasa sebuah bank apabila kualitas
jasa bank tersebut mampu memenuhi kebutuhan nasabah. Dengan kata lain, nasabah
akan merasa nyaman apabila kualitas layanan yang dirasakan nasabah sesuai atau
melebihi harapan, keadaan ini akan menimbulkan persaiangan ketat bagi perbankan
syariah sehingga nasabah sering tidak mempunyai loyalitas pada suatu bank karena
banyak tawaran. Nasabah cenderung memilih tawaran yang lebih menguntungkan.
Oleh karena itu tantangan paling besar bagi penyedia jasa perbankan supaya bisa
bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar adalah mencari terobosan untuk
menciptakan layanan nasabah yang baik secara konsisten, sehingga loyalitas nasabah
dapat terwujud dengan senantiasa tetap pada layanan yang diterima.

BRI Syariah cabang Jember merupakan perluasan jasa perbankan dari BRI
konvensional dimana BRI Syariah berbeda dalam semua program BRI konvensional
yang di atur UU N0.10/1998 dimana para nasabah menghendaki pembagian hasil jual
beli berdasarkan dalam syariat islam dan menghendaki pembayaran imbalan yang
tidak didasarkan pada sistem bunga sehingga tidak bersifat riba. Keunggulan BRI
Syariah yang ditawarkan berupa kemudahan dalam membuka tabungan/membuat
rekening dengan 2 syarat yang pertama setoran awal sebesar Rp. 50.000,00 kedua
membawa KTP/SIM/KTM, selain itu keunggulan lainnya adalah Gratis biaya
administrasi tabungan bulanan, gratis biaya bulanan kartu ATM, gratis biaya cek
saldo, gratis biayatransfer ke semua Bank, gratis biaya Debit Prima, gratis biaya tarik
tunai di ATM BRI dan jaringan ATM Bersama ATM Prima serta adanya pelayanan
e-Banking dan saldo yang mengendap hanya sebesar Rp. 25.000,00 (Brosur BRI

Syariah).
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Salah satu faktor yang menjadi alasan para nasabah semakin pesat bertambah
menjadi nasabah BRI Syariah karena sistemnya menganut syariat islam serta layanan
serba gratis. Strategi yang digunakan BRI Syariah cabang Jember untuk menarik
perhatian nasabahnya dengan cara Customer Intimacy atau kedekatan nasabah dan
BRI Syariah itu sendiri karena untuk menjaga hubungan dalam waktu yang relatif
panjang. Penerapan Customer Intimacy BRI Syariah Cabang Jember yang dilakukan
menjadi dua bagian yaitu Financial Benefit adalah pemberian bagi hasil yang
menguntungkan nasabah, pemberian hadiah kepada nasabah dalam program hujan
emas setiap nasabah memiliki kesempatan mengikuti program hujan emas apabila
nasabah tersebut memiliki saldo minima sebesar Rp 250.000,00 secara otomatis
memiliki kesempatan menang dalam undian program hujan emas (Supervisor BRI
Syariah). peningkatan kualitas layanan (service excellent) yang berupa pemanfaatan
akses teknologi informasi seperti layanan Ajungan Tunai Mandiri (ATM) yang dapat
digunakan pada semua ATM bersama dan pemberian fasilitas bebas biaya
administrasi bulanan. Sosial Benefit dengan pemberian layanan yang sangat baik,
berupa senyuman, ramah tamah yang diberikan karyawan BRI Syariah, adanya ruang
tunggu yang nyaman. Structural Benefit pemberian jaminan keamanan tabungan
nasabah, pemberian informasi yang baik dan tersedianya media berkomunikasi antara
nasabah dan bank tanpa harus datang ke kantor BRI Syariah melalui e-Banking
maupun Internet Banking (Brosur BRI Syariah).

Loyalitas nasabah merupakan sikap yang ditunjukkan karena pelayanan yang
diberikan BRI Syariah dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan para nasabahnya
sikap ini ditunjukkan para nasabah dalam melakukan transeks setiap saat baik
melalui ATM maupun e-Banking, aktifnya para nasabah dalam menabung di BRI
Syariah merupakan sikap kebal terhadap persaingan Bank syariah lainnya karena para
nasabah senang, puas dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan BRI Syariah
cabang Jember. Adanya pendekatan atau customer intimacy yang membuat pelayanan

terhadap para nasabah menjadi nyaman dan percaya, customer intimacy tersebut
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ditunjukkan dalam pelayanan secara aktif dalam mengingatkan produk-produk yang
dimiliki BRI Syariah melalui Brosur-Brosur, e-Banking dan Open Table pada hari
libur dengan memberikan informasi kembali tentang produk-produk yang dimiliki
BRI Syariah serta tidak lupa dalam pengucapan selamat ulang tahun kepada para
nasabah melalui via sms atau tel epon kepada nasabah khusus.

Kegiatan tersebut menimbulkan bahwa loyalitas nasabah akan terjadi dengan
sendirinya karena dengan pelayanan yang baik dan maksima yang diberikan BRI
Syariah sehingga nasabah akan merasa senang, puas, percaya dan akhirnya akan
loyal. Strategi yang digunakan BRI Syariah telah memenuhi standart perbankan
sehingga dalam mencari nasabah tidaklah susah karena ditunjang dari pelayanan yang
sangat baik serta produk yang dimiliki merupakan kebutuhan para nasabahnya yang
serba gratis (Gratis biaya bulanan, Gratis biaya transfer kesemua Bank, dil). Nasabah
yang senang, puas, percaya dan loyal (setia) merupakan peluang untuk mendapakan
nasabah baru. Mempertahankan semua nasabah yang ada umumnya akan lebih
menguntungkan dibandingkan dengan mencari nasabah baru karena biaya menarik
seorang hasabah baru biayanya lebih mahal dari pada mempertahankan nasabah yang
sudah ada, artinya mempertahankan nasabah sama dengan mempertahankan
kelangsungan hidup BRI Syariah, ha ini dikarenakan dengan mempertahankan
nasabah, maka dapat meningkatkan penerimaan atau pendapatan bank dalam
penjualan produk jasa perbankan tersebut.

Daam penelitian terdahulu adanya pengaruh customer intimacy merupakan
strategi bisnis generik berdasarkan pada pendekatan strategi relationship marketing.
Perbankan yang menggunakan konsep intimacy akan mampu membina hubungan
dengan para nasabahnya secara lebih baik, ha ini disebabkan perbankan mampu
memahami apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan dari nasabahnya yang
tersembunyi, sehingga perbankan mampu meghantarkan pelayanan secara lebih baik

yang menimbulkan sikap kepercayaan dan loyal terhadap jasa perbankan.
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Hal tersebut yang menjadikan BRI Syariah cabang Jember dituntut untuk
menunjukkan keunggulan kompetitif melalui upaya-upaya yang kreatif, inovatif serta
efisien sehingga menjadi pilihan dari para nasabah yang nantinya diharapkan loyal
untuk tetap setia dan percaya pada BRI Syariah. Berdasarkan uraian diatas, pendliti
tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul : “Pengaruh Customer Intimacy
Terhadap L oyalitas Nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Jember”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan
yang akan dibahas dalam penelitian ini,
1. Apakah Customer Intimacy berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan
Berapa besar pengaruh signifikan Customer Intimacy terhadap loyalitas
nasabah BRI Syariah cabang Jember?

1.3 Tujuan Penéelitian
Adapun tujuan dilakukannya penelitian ini adalah
1. Untuk mengetahui pengaruh Customer Intimacy terhadap loyalitas nasabah
BRI Syariah cabang Jember.
2. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh signifikan Customer Intimacy
terhadap loyalitas nasabah BRI syariah cabang Jember.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini diantaralain :
1. Bagi Pendliti, Sebaga tambahan pengetahuan tentang pengaruh customer
intimacy terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah cabang jember.
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2. Bagi Bank, dengan hasil penelitian ini dihargpkan penyediaan layanan
tersebut mampu mengembangkan strategi pemasaran relasional yang efektif
karena adanya strategi customer intimacy agar loyalitas nasabah tercapai.

3. Bagi Perguruan Tinggi, Sebaga bahan referensi bagi pengembangan
penulisan selanjutnya.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab 2 ini akan dibahas mengena teori-teori yang berkaitan dengan
variabel penelitian yang akan dijadikan sebagai dasar teori untuk mendukung
penelitian. Hal ini akan diuraikan tentang beberapa dasar pandangan teori customer
intimacy dan loyalitas nasabah. Semua teori yang telah disebutkan di atas
dimaksudkan untuk lebih memperkuat serta sebagai referensi pelaksanaan penelitian

ini.

2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Penelitian ini mengacu pada penelitian yang dilakukan oleh Ambar Indah
Fajarwati (2011) dengan judul “Pengaruh Customer Intimacy Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada CV. Rabbani Assysa”. Penelitian ini menggunakan cluster random
sampling dengan 98 responden. Penelitian yang digunakan adalah Kuantitatif dengan
regresi linier sederhana dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer
Intimacy mempunyal pengaruh yang signifikan secara parsial maupun simultan
terhadap loyalitas pada pelanggan CV. Rabbani Assysa kota Bandung sebesar
75,23%.

Penelitian yang hampir serupa juga dilakukan olen Akhmad Fahrur Rozi
(2012) dengan judul “ Pengaruh Customer Intimacy dan Kepercayaan Serta
Komitmen Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Jatim Cabang Jember”. Penelitian ini
menggunakan purposive sampling dengan 120 responden. Penelitian yang digunakan
adalah Kuantitatif dengan regresi linier berganda. Hasil Penelitian menunjukkan
bahwa masing-masing variabel ada pengaruh signifikan secara parsia dan simultan
terhadap loyalitas nasabah Bank Jatim cabang Jember sebesar 76,42%. Sumbangan
masing-masing variabel dapat dilihat dari perhitungan koefisien determinasi parsia
yaitu untuk Customer Intimacy sebesar 49,22%, kepercayaan sebesar 15% dan
komitmen sebesar 12,20%.
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Adapun persamaan dan perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian
sekarang. Persamaannya adalah sama-sama meneliti tentang customer intimacy
terhadap loyalitas nasabah dan menggunakan penelitian kuantitatif, sedangkan
perbedaanya terletak pada lokasi dan analisis penelitian. Penelitian yang dilakukan
oleh Ambar Indah Fgarwati pada CV. Rabbani Assysa menggunakan regresi linier
sederhana, pemilihan sampel dengan menggunakan cluster random sampling di
Bandung. Penelitian yang sgjenis juga dilakukan oleh Akhmad Fahrur Rozi pada
Bank Jatim cabang Jember menggunakan regresi linier berganda, pemilihan sampel
dengan menggunakan purposive sampling sedangkan lokasi penelitian sekarang
pada BRI Syariah cabang Jember yang terletak di J. Ggah Mada No 101
menggunakan regresi linier sederhana pemilihan sampel dengan menggunakan

simple random sampling.

2.2 Landasan Teori Customer Intimacy

Customer Intimacy merupakan strategi popular yang digunakan oleh
perbankan karena strategi ini merupakan strategi yang mampu menarik dan menjaga
hubungan jangka panjang dengan para nasabahnya, strategi Customer Intimacy juga
yang dapat membedakan proses suatu pelayanan suatu perbankan walaupun
menggunakan sSystem yang sama yaitu syariat islam. Strategi Customer Intimacy
yang digunakan BRI Syariah cabang Jember untuk menarik dan menjaga hubungan
dalam jangka panjang agar nasabah tetap loyal dan percaya terhadap BRI Syariah.
Strategi Customer Intimacy yang dilakukan BRI Syariah dengan cara mendekatkan
diri kepada semua nasabah dengan pelayanan yang baik, menawarkan produk serba
gratis yang dimiliki BRI Syariah dan kegiatan sosial yang selau dilakukan setiap
tahunnya. Pemberian pelayanan yang baik sudah dapat dirasakan para calon nasabah
yang akan menjadi nasabah, dengan memberikan fasilitas serba mudah (FAEDAH)
yaitu pembukaan rekening awa yang mudah dan murah dengan fasilitas yang didapat
buku tabungan dan ATM, tidak hanya sebatas sampai disitu sgja pelayanan yang baik
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yang diberikan BRI Syariah kepada para nasabahnya. Pelayanan lainnya adalah serba
gratis dari biaya administrasi tabungan bulanan, kartu ATM, cek saldo, Transfer ke
semua Bank, biaya Debit Prima, biaya tarik tunai di ATM BRI dan jaringan ATM
bersama/ATM Prima serta adanya pelayanan e-Banking dan saldo yang mengendap
minimal Rp. 25.000,00. Program hujan emas juga merupakan pelayanan yang
diberikan BRI Syariah untuk menarik perhatian nasabahnya agar tetap loyal dan setia,
syarat yang mudah untuk mendapatkan undian hujan emas menjadikan salah satu
program yang baik dimiliki BRI Syariah dimana saldo minimal Rp 250.000,00 telah
dapat menjadi bagian dari undian hujan emas yang berkesempatan mendapatkan
emas 1kg dan hadiah lainnya (Supervisor BRI Syariah).

Sosialisas juga sering diberikan oleh pelayanan BRI Syariah yaitu dengan
cara open table dimana setiap hari libur para karyawan BRI Syariah cabang Jember
membuka stan ditempat-tempat ramal misalnyadi Alun-Alun, CFD (Car Free Day
dan Bazar-Bazar) untuk memberikan informasi kembali kepada nasabah dan calon

nasabah baru tentang kel ebihan/keunggulan produk yang dimiliki BRI Syariah
cabang Jember.

Menurut Gummesson (2000:53) customer intimacy adalah mendekatkan diri
kepada konsumen. Sedangkan menurut Dian Oktavia (2014:26) Customer intimacy
merupakan salah satu strategi populer yang digunakan perusahaan dalam membangun
dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Dalam web www.businessdirectory.com

menjelaskan bahwa customer intimacy adalah bagaimana perusahaan membangun
ikatan yang kuat dengan customer dengan cara memberikan solusi total kepada
mereka. Berdasarkan pendapat tersebut customer intimacy dapat diartikan hubungan
kedekatan antara perusahaan dengan pelanggannya dan bagaimana membangun
kepercayaan pelanggan sehingga perusahaan menjadi sahabat dari  para
pelanggannya. Customer Intimacy dapat mulai dibangun dengan komunikasi yang

baik dan membuat customer merasa nyaman.
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Customer Intimacy merupakan cara dalam mengelola dan menjalin hubungan
dengan pelanggan. Customer intimacy merupakan salah satu strategi populer dalam
mempertahankan dan membangun loyalitas pelanggan dalam jangka panjang,
kualitas pelayanan yang baik merupakan kunci dalam memperkenakan suatu produk
yang akan ditawarkan dengan cara memberikan pelayanan secara maximal dengan
komunikasi, perhatian dan hubungan relasi yang diterapkan oleh suatu perbankan
(Effendy, 1993:45).

221 Komunikas

Komunikasi merupakan proses pembentukan, penyampaian, penerimaan dan
pegolahan pesan yang terjadi didalam diri seseorang dan diantara dua orang atau
lebih dengan tujuan tertentu. Komunikasi juga merupakan kebersamaan antara dua
orang atau lebih. Dalam kehidupan sehari-hari selain menjadi makhluk individu,
manusia juga sebagai makhluk sosial yang sangat membutuhkan interaksi dengan
orang lain. Dari interaks itulah terjadi komunikasi untuk menyampaikan pesan,
saling bertukar informasi dengan orang lain untuk tujuan tertentu

Menurut Shannon & Weaver (2002:56) Komunikasi adalah bentuk interaksi
manusia yang saling mempengaruhi satu sama lainnya, sengaja atau tidak sengaja.
Tidak terbatas pada bentuk komunikasi menggunakan bahasa verbal, tetapi juga
dalam hal ekspres muka, lukisan, seni dan teknologi. Menurut Alo Liliweri
(1998:76) Komunikasi adalah pengalihan suatu pesan dari satu sumber kepada
penerima agar dapat dipahami. Sedangkan Menurut Murphy & Mendelson (1990:65)
Komunikasi adalah bentuk sikap untuk membangun dan mempertahankan hubungan
interpersonal.

Komunikas yang dilakukan oleh BRI Syariah adalah menyampaikan produk
apa sgja yang menjadi unggulan, kelebihan yang dimiliki yang membedakan dengan
bank syariah lainnya serta menanyakan kepada para calon/nasabah yang menjadi

keinginan dan kebutuhan yang nantinya menjadi referenss dalam mengambil
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kebijakan untuk memberikan solusi dalam pemilihan dan penggunaan produk BRI
Syariah cabang Jember. Komunikas yang dilakukan BRI Syariah dalam pendekatan
Customer intimacy yaitu melalui brosur-brosur, internet Banking mengenai produk-
produk serta undian hujan emas untuk mengingatkan kembali kepada para
nasabahnya.

2.2.2 Perhatian

Perhatian merupakan proses secara sadar sgumlah kecil informas dari
sgumlah besar informasi yang tersedia. Informasi didapatkan dari penginderaan,
ingatan maupun proses kognitif lainnya. Proses atenss membantu efisiens
penggunaan sumberdaya mental yang terbatas yang kemudian akan membantu
kecepatan reaksi terhadap rangsang tertentu.

Menurut Dakir (1986:130) Perhatian merupakan pemusatan psikis, salah satu
aspek psikologi yang tertuju pada suatu objek yang datang dari dalam dan luar diri
individu. Perhatian adalah keaktifan peningkatan kesadaran seluruh fungsi jiwa yang
dikerahkan dalam pemusatan kegiatan yang dilakukan seseorang dalam hubungannya
dengan pemilihan rangsangan yang datang dari lingkungannya. Sedangkan menurut
Kartini Kartono (1990:111) perhatian adalah keaktifan peningkatan kesadaran dalam
pemusatannya kepada barang sesuatu baik didalam maupun diluar diri Kita.

Perhatian yang dilakukan BRI Syariah cabang Jember kepada nasabahnya
yaitu memberikan informasi kembali tentang produk-produk baru seperti tabungan
impian, haji melalui informasi langsung dengan cara open table atau melalui Internet
Banking dan pemberian ucapan selamat ulang tahun kepada nasabah yang berulang
tahun dengan mengirim sms atau telepon kepada nasabah khusus. Selain itu juga
perhatian yang diberikan adalah dalam pengambilan uang di atm nasabah dapat
melakukan pengambilan maupun transaks lain di atm bersama tanpa potongan
apapun sehingga nasabah merasakan kelebihan dan kenyamanan dalam melakukan
transaksi.
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2.2.3 Hubungan Relas

Hubungan relas merupakan interaksi antara seseorang dengan orang lain
dalam situas kerja dan dalam organisasi kekaryaan. Hubungan relas dalam arti
sempit adalah komunikasi persuasif yang dilakukan oleh seseorang kepada orang
lain dala situas kerja dan dalam organisasi dengan tujuan untuk mengunggah
kegairahan dan kegiatan bekerja dengan semangat bekerja sama yang produktif
dengan perasaan bahagia dan puas hati. Hubungan relasi dalam arti luas adalah
komunikas persuasif yang dilakukan oleh seseorang kepada orang lain secara tatap
muka dalam segala situas dan dalam semua bidang kehidupan sehingga
menimbulkan kebahagiaan dan kepuasan hati kedua belah pihak. Jadi dapat
dissimpulkan hubungan relasi adalah adanya suatu interaksi, bukan sekedar relasi atau
hubngan yang pasif melainkan suatu aktivitas yang merupakan “action orianted”
untuk mengembangkan hasil yang lebih produktif dan memuaskan serta dapat
menimbulkan kebahagian dan kepuasan hati kedua belah pihak.

Menurut Effendy (1993:79) Hubungan relasi adalah hubungan antara dua atau
lebih individu manusia dan perilaku individu yang satu mempengaruhi, mengubah
dan memperbaiki perilaku individu lain dan sebaliknya. Menurut Stan Kossen
(1998:78) Hubungan relasi adalah adanya suatu interaksi, bukan sekedar relasi atau
hubungan yang pasif, malankan suatu aktifitas yang merupakan action orianted
untuk mengembangkan hasil yang lebih produktif dan memuaskan.

Hubungan relasi yang dilakukan BRI Syariah terhadap nasabah melakukan
hal yang transparan tidak menutupi semua kegiatan yang dilakukan bank dengan
dana yang diperoleh dari nasabah sehingga nasabah merasakan hubungan yang intim
tidak hanya sebatas nasabah sgja tetapi sebagal pather bisnis. Hubungan relas ini
juga melibatkan para nasabahnya dalam kegiatan-kegiatan yang dilakukan BRI
Syariah salah satu kegiatan adalah undian hujan emas dimana para nasabah memiliki
kesempatan untuk mendapatkan hadiah tanpa syarat yang memberatkan nasabah.
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2.3 Landasan Teori Loyalitas Nasabah

Loyalitas nasabah BRI Syariah ditunjukkan dengan setianya dalam pemakai
produk serta sering melakukannya transaksi hal tersebut ditunjukkan karena dari
proses pelayanan yang diberikan oleh BRI Syariah cabang Jember sangat baik
sehingga para nasabahnya merasakan puas dalam pelayanan yang diberikan, tidak
hanya dalam pelayanan sgja adanya e-Banking dan Mobile Banking yang membuat
semua serba mudah hal itu sangat bermanfaat bagi para nasabah dalam melakukan
aktifitas perbankan. Banyak keunggulan dalam pelayanan BRI Syariah yang
membuat nasabahnya merasa puas dan setia, dengan adanya FAEDAH yaitu fasilitas
serba mudah dan serba gratis serta adanya program hujan emas yang membuat
nasabahnya merasa menabung di BRI Syariah banyak manfaat dan hadiah-hadiah
yang setiap nasabah berhak mendapatkannya apabila beruntung.

Loyalitas nasabah merupakan dorongan perilaku untuk melakukan pembelian
secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetian nasabah terhadap suatu
jasalproduk yang dihasilkan oleh suatu badan usaha (Olson, 1993:24). Menurut
Tjiptono (2002:24) terciptanya kepuasan dapat memberikan beberapa manfaat
diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, menjadi
dasar bagi pembelian ulang dan menciptakan loyalitas pelanggan serta rekomendasi
dari mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan. Menurut Kotler (2003:140)
Hubungan antara kepuasan dan loyalitas adalah saat dimana konsumen mencapai
tingkat kepuasan tertinggi yang menimbulkan ikatan emosi yang kuat dan komitmen
jangka panjang dengan merek perusahaan.

Menurut Griffin (2002:31) pelanggan yang loyal adalah mereka yang sangat
puas dengan produk dan jasa tertentu sehingga mempunya antusias untuk
memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. Karakteristik pelanggan
yang loyal adalah melakukan pembelian secara teratur, melakukan pembelian di
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semua lini produk atau jasa, merekomendasikan produk kepada orang lain,

menunjukkan kekebalan dari dayatarik produk sejenis yang dihasilkan pesaing.

Oliver (2004:56) mendefinisikan loyalitas konsumen dengan suatu keadaan

dimana terdapat komitmen yang kuat dalam pembelian ulang dan penggunaan

kembali barang dan jasa perusahaan. Tingkat loyalitas konsumen terdiri dari empat
tahap :

1

Loyalitas Kognitif

Tahap dimana pengetahuan langsung maupun tidak langsung nasabah akan
merek, manfaat dan dilanjutkan kepembelian berdasarkan keyakinan akan
superioritas yang ditawarkan. Dasar kesetiaan adalah informasi tentang produk
atau jasa yang tersedia bagi nasabah. Dalam penelitian ini Loyalitas kognitif
nasabah terjadi pada nasabah baru dimana dalam pembelian produk (membuka
rekening baru) didasari dengan informasi dan keyakinan awal terhadap merek.
Loyalitas Afektif

Sikap favorable terhadap merek merupakan hasil dari konfirmasi yang berulang
dari harapannya selama tahap loyal kognitif berlangsung. Dasar kesetiaan
nasabah adalah sikap dan komitmen terhadap produk dan jasa, sehingga telah
terbentuk suatu hubungan yang |ebih mendalam antara nasabah dengan penyedia
produk atau jasa dibandingkan pada tahap sebelumnya. Dalam penelitian ini
Loyalitas Afektif nasabah yaitu sikap yang ditunjukkan oleh nasabah terhadap
produk yang telah dimiliki dengan melakukan transaksi setiap saat karena proses
layanan yang baik sehingga nasabah merasa tepat telah memilih BRI Syariah
sebagai relasi.

Loyalitas Konatif

Intenss membeli ulang sangat kuat dan memiliki keterlibatan tinggi yang
merupakan dorongan motivasi. Dalam penelitian ini Loyalitas Konatif nasabah

ditunjukkan dengan pembelilian secara berulang-ulang (menabung) dan
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melakukan transaks setigp saat serta membili produk lainnya (Tabungan Haji
BRI Syariah iB) karena faktor dorongan serta motivasi dari dirinya sendiri.
4. Loyalitas Tindakan

Menghubungkan penambahan yang baik untuk tindakan serta keinginan
mengatasi kesulitan seperti pada tindakan kesetiaan. Dalam penelitian ini
Loyalitas Tindakan nasabah ditunjukkan pada sikap saling terbuka terhadap
pemberi layanan jasa (Cutomer Servis), apabilaterjadi ketidak pahaman terhadap
produk yang akan dibeli maka Customer Servis BRI Syariah dengan senang hati
memberi pelayan secara bailk dan memberikan solusi sehingga nasabah akan
setia (Loyal).

Menurut Hoffman (2002:45) Loyalitas Nasabah dapat diartikan sebagai suatu
kesetiaan tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri yang mendorong
perilaku pembelian secara berulang-ulang. Kesetiaan yang timbul karena adanya
pelayanan yang baik dan produk yang ditawarkan memenuhi kebutuhan dan
keinginan nasabah sehingga nasabah merasa Senang, Puas dan Percaya terhadap
perbankan tersebut.

2.3.1 Senang

Senang adalah sebuah kondisi dimana harapan dan keinginan sudah terpenuhi
dan tidak ada rasa terbebani dalam keadaan apapun yang terjadi baik dalam kondisi
sosial dan ekonomi. Menurut kamus Bahasa Indonesia senang adalah Puas, Lega,

Tanpa rasa susah dan Kecewa. Dalam web www.wikipedia.com menjelaskan senang

adalah keadaan dimana perasaan merasa terpuaskan atas sesuatu hal yang dapat
dirasakan secara langsung.

Senang merupakan keadaan dimana para nasabah merasakan manfaat produk
dan pelayanan yang diberikan BRI Syariah karena telah dapat memberikan kebutuhan
dan keinginan apa yang menjadi harapan para nasabahnya, sikap senang yang
ditunjukkan para nasabah atas hasil dari semua pelayanan kepada para nasabahnya
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dapat menimbulkan dampak positif karena senang merupakan awa dari sebuah
kenyamanan yang telah diberikan oleh BRI Syariah terhadap para nasabahnya
sehingga perasaan senang yang nantinya akan membuat nasabah menjadi betah dalam
melakukan transaksi serta menjadi awa yang baik dalam sebuah hubungan BRI
Syariah dengan para nasabahnya.

2.3.2 Kepuasan

Kepuasan diartikan sebagal suatu keadaan dimana harapan nasabah terhadap
suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima tentang kemampuan produk
tersebut oleh nasabah. Jika produk tersebut jauh dibawah harapan nasabah maka ia
akan kecewa. Sebaliknya jika produk tersebut memenuhi harapan nasabah, maka ia
akan senang. Harapan nasabah dapat diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat
menggunakan produk tersebut. Semakin berkualitas produk dan layanan yang
diberikan oleh BRI Syariah maka kepuasan yang dirasakan oleh nasabah akan
semakin tinggi.

Menurut Lovelock & Wirt (2011:74) kepuasan adalah suatu sikap yang
diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Sedangkan menurut Kotler
(2009:56) kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk terhadap ekspektasi mereka.

Daam penelitian ini kepuasan nasabah dapat dilihat dari pembelian produk
secara terus menerus (menabung) dan melakukan transaks setiap waktu, serta
pembelian produk lainnya. Hal tersebut menandakan bahwa nasabah puas dengan
pelayan serta produk yang ditawarkan oleh BRI Syariah.

2.3.3 Kepercayaan
Kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk bertumpu pada orang lain
dimana kita memiliki keyakinan padanya. Kepercayaan merupakan kondisi mental

yang didasarkan oleh situasi seseorang dan konteks sosianya. Kepercayaan adalah
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keyakinan yang ada dalam benak nasabah terhadap sebuah penyedia jasa yang handal
dan memiliki integritas yang tinggi. Elemen penting bagi pemasaran relasiona adalah
kepercayaan. Hubungan relasional akan dapat dibantu perkembangannya jika
terdapat kepercayaan dan hubungan terpercaya tidak akan dapat dibangun tanpa
adanya kepercayaan dari masing-masing pihak, kepercayaan merupakan penentu
kualitas dari adanya hubungan relasional yang terjadi antara pelanggan terhadap
penyedia jasa, serta menetapkan tingkat komunikasi yang akan terjadi dalam sebuah
relasional.

Daam penelitian ini nasabah percaya dan yakin bahwa dana yang dihimpun
BRI Syariah yang diperoleh dari nasabah digunakan dengan baik sesuai syariat islam.
Sehingga tidak menimbulkan hal yang tidak di inginkan (Riba).

2.4 Kerangka Berpikir Pendlitian
Berdasarkan hasil studi pustaka yang dilakukan oleh peneliti maka kerangka
penelitian dalam penelitian ini dapat dirumuskan dalam bagan sebagai berikut:

Costumer Intimacy (X)
ol - Senang
Komunikasi
| I >| - Kepuasm
Perhatian
4 - Kepercayaan
Hubunaan relasi K

/ Loyalitas Nasabah () \

)

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir Penelitian

2.5 Hipotesis

Berdasarkan rumusan masalah diatas, hipotesis dalam penelitian ini adalah
ada pengaruh yang signifikan Costumer Intimacy terhadap loyalitas nasabah BRI
Syariah cabang Jember.
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BAB 3. METODE PENELITIAN

Daam bab ini meliputi metode penelitian yang digunakan oleh peneliti
dimana terdapat beberapa komponen yakni: (1) Rancangan pendlitian, (2) Definis
operasional variabel, (3) Metode penentuan lokasi penelitian, (4) Metode penentuan
populasi dan sampel penelitian, (5) Sumber data, (6) Metode pengumpulan data, (7)
Uji vaiditas dan uji Reliabilitas, (8) Teknik Pengolahan Data dan (9) Metode
Analisis data.

3.1 Rancangan Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian korelasi. Penentuan lokasi penelitian
menggunakan metode purposive area dimana tempat penelitian ditentukan dengan
senggja sesua dengan tujuan penelitian yaitu BRI Syariah Cabang Jember.
Sedangkan metode penentuan responden menggunakan metode simple random
sampling. Metode pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti antara lain angket,
wawancara, observasi, dan dokumen. Anadlisis data yang digunakan yaitu analisis
inferensial.

3.2 Definisi Operasional Variabel

Untuk menghindari terjadinya salah pengertian atau perbedaan pendapat dan
adanya salah tafsir tentang judul penelitian ini, maka perlu dipaparkan definis
operasional yang berkaitan dengan variabel yang diteliti, sebagai berikut:

4.2.1 Variabel Bebas X

Customer | ntimacy

Costumer Intimacy dalam penelitian ini merupakan strategi pemasaran
relasional yang digunakan oleh BRI Syariah cabang Jember untuk memberikan
pelayanan yang baik kepada nasabah. Pemberian pelayanan customer intimacy BRI
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Syariah harus mengetahui seluk beluk dari nasabah mulai kebiasaan, perilaku, sampal
keinginan nasabah tercapai dan merasakan kepuasan, sehingga nasabah tersebut loyal
terhadap BRI syariah tersebut. Adapun indikator yang meliputi:
1. Komunikasi
Komunikasi dalam penelitian ini dimana BRI Syariah memberikan informasi
sesering mungkin kepada nasabah tentang produk-produk yang dimilikinya sehingga
nasabah mengerti apa yang menjadi keinginan dan kebutuhan setelah menjadi
nasabah yang bertujuan loya terhadap BRI Syariah cabang Jember. Komunikasi
yang diberikan BRI Syariah melalui Customer Service, Brosur-Brosur, Internet
Banking serta melakukan open table pada hari libur dan Car Free Day (CFD).
2. Perhatian
Perhatian dalam penelitian ini dimana BRI Syariah memberikan perhatian
kepada nasabahnya melalui sms dan telepon kepada nasabah yang sedang berulang
tahun serta perhatian dalam melakukan transaksi baik berupa pengambilan uang tunai
maupun transaksi lainnya yang dapat dilakukan di ATM bersama tanpa potongan
apapun.
3. Hubungan Relasi
Hubungan Relas dalam penelitian ini dimana BRI Syariah dan nasabah
terjadi interaksi secara langsung secara tatap muka dalam melakukan traksaksi
maupun konsultasi yang diberikan pelayanan oleh pihak BRI Syariah secara baik,
ramah serta transparan sehingga nasabah tidak hanya merasakan menjadi nasabah
tetapi lebih menjadi rekan/kawan dalam hubungan perbankan tersebut.

3.22 Variabe Terikat Y

L oyalitas Nasabah

Loyalitas nasabah dalam penelitian ini dimana pihak nasabah merasakan
senang, puas dan percaya atas semua pelayanan dan produk yang diberikan BRI

Syariah sehingga para nasabah akan loya terhadap BRI Syariah dengan sendirinya
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karena dalam pelayanan yang baik menimbulkan kepercayaan dan kepuasan
tersendiri yang dirasakan nasabah sehingga nasabah merasakan tidak hanya menjadi
nasabah melainkan rekan/patner dalam hubungan perbankan sehingga nasabah
merasakan senang dan akan setia atau loyal yang nantinya tidak akan pindah kepada
pihak bank syariah lainnya.

3.3 Metode Penentuan Lokasi Pendlitian

Metode penetuan lokasi penelitian yang digunakan adalah purposive area
yaitu tempat penelitian yang sudah ditentukan secara senggja dan sesuai dengan
tujuan penelitian. Lokasi yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah BRI Syariah
Cabang Jember yang terletak di JL. Gajah Mada No 101.

3.4 Metode Penentuan Populasi dan Sampel Pendlitian
3.4.1 Populas Penelitian

Populass dalam penelitian ini bersifat homogen artinya populasi yang
mempunyai sifat sama, Populas dalam penelitian ini adalah nasabah BRI Syariah
cabang Jember yang memilih tabungan BRI Syariah iB sebanyak 3025 nasabah.

Tabel 3.1 Jenis Produk dan Jumlah Nasabah Pada BRI Syariah Cabang Jember

No. Jenis Produk Jumlah Nasabah
1. | Tabungan BRI Syariah iB 3025
) Tabungan Impian BRI Syariah iB 254
" | Tabungan Haji BRI Syariah iB 1011
3. | GiroBRI Syariah iB 112
A Deposito BRI Syariah iB 153
5.
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Jumlah 4,555

Sumber: BRI Syariah Cabang Jember (2015)

3.4.2 Sampel Pendlitian

Jumlah populas terlau banyak sehingga diambil sampel penelitian. Jumlah
sampel dalam penelitian ini harus dapat mewakili populasi, produk yang di ambil
sebagai sampel yaitu produk Tabungan BRI Syariah iB. Untuk menentukan sampel
penelitian menggunakan metode simple random sampling dengan rumus sebagal
berikut:

= N
1+ Ne?
(Sugiono, 2005:63)
Keterangan :
n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi
e = Persentase kelonggaran untuk kesalahan pengambilan sampel sebesar 10%

I = Konstanta

n= Juzs
1+3025(0.1)%

Makadi dapat data:

n = 96,8 (dibulatkan menjadi 97)
Kriteria Nasabah yang akan menjadi sampel responden.
1. Nasabah BRI Syariah iB aktif.
2. Hanyamemiliki tabungan BRI Syariah iB.

3.5 Sumber Data
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Jenis data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif.
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data
sekunder
a. Data Primer, diperoleh peneliti melalui pengisian angket tentang Customer
Intimacy dan Loyalitas oleh responden yang menjadi nasabah Bank BRI Syariah
cabang Jember.

b. Data Sekunder, diperoleh dari supervisor BRI Syariah melalui dokumen
penunjang berupa produk-produk dan jumlah nasabah BRI Syariah cabang

Jember.

3.6 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data merupakan langkah atau cara yang harus
dilakukan oleh peneliti untuk memperoleh data yang valid dan dapat dipertanggung
jawabkan. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan empat metode pengumpulan

data, utamanya adalah metode angket, wawancara dan dokumen sebagai metode
pelengkap.

3.6.1 Metode Angket

M etode angket adalah metode pengumpulan data yang digunakan dengan cara
memberikan daftar pertanyaan secara tertulis untuk diis secara langsung oleh
responden. Jenis angket yang digunakan dalam penelitian ini adalah angket tertutup
yaitu suatu jenis angket dimana peneliti telah menyediakan pilihan jawaban sehingga
responden hanya menuliskan atau memilih jawaban yang paling sesuai menurut
dirinya. Angket ini diberikan kepada nasabah BRI Syariah cabang Jember yang
menjadi responden untuk mendapatkan data kuisioner dan jumlah responden yang
nantinya akan dihitung menggunakan SPSS.

3.6.2 Metode Wawancara
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Metode ini digunakan peneliti untuk mengetahui jumlah produk dan jumlah
nasabah BRI Syariah yang nantinya akan menjadi responden dalam pengisian
kuisioner/angket. Juga untuk mengetahui strategi pemasaran dan strategi pelayanan
yang dilakukan BRI Syariah untuk mendapatkan nasabah yang loyal data ini didapat
dari supervisor BRI Syariah cabang Jember.

3.6.3 Metode Dokumen

Metode dokumen ini digunakan untuk memperoleh data sekunder sebagal
pelengkap dan pendukung hasil penelitian yaitu berupa jumlah produk dan nasabah
yang akan diteliti. Data ini diperoleh dari Supervisor Bank BRI Syariah cabang

Jember.

3.7 Uji Validitasdan Reliabilitas I nstrumen Penélitian

Instrumen yang baik harus memenuhi 2 persyaratan penting yaitu valid dan
reliabel (Arikunto, 2006:168). Angket yang digunakan untuk mengumpulkan data,
terlebih dahulu diuji validitas dan reliabilitasnya guna mendapatkan tingkat
keandal an dan kegjegan. Adapun langkah-langkahnya sebagai berikut:

3.7.1 Uji Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan
atau keshahihan sesuatu instrument (Arikunto, 2006:168). Uji validitas dapat
dilakukan dengan menggunakan produk moment sebagai berikut:

nYXY— XX 2Y
F=—
V((n XX - (ZX))(nZY? - (ZY)Y)

(Arikunto, 2006:170)

Dimana:
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N = Jumlah data observasi (sample/responden)
X =Nilai variabel bebas

Y  =Nilai variabel terikat

Rxy = Koefisien korelasi/indeks korelasi
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Dasar pengambilan dari uji validitas yaitu:
a) Jikarxy hasil positif dan rxy hasil > rtabel, maka butir/variabel tersebut valid.

b) Jikarxy hasil negatif dan rxy hasil < rtabel, maka butir/variabel tersebut tidak
valid.

3.7.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas menunjuk pada satu pengertian bahwa suatu instrument cukup
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai aat pengumpul data karena instrument
tersebut sudah baik. Apabila datanya memang benar sesua dengan kenyataannya,
maka berapa kalipun diambil, tetap akan sama (Arikunto, 2006:178). Pengujiannya
digunakan rumus alpha sebagai berikut :

=2 (1-5F)

(Arikunto, 2006:196)
Dimana:

r.1 = Rdiabilitas instrument

k = Banyak butir pertanyaan/banyaknya soal
>oab? = Jumlah varian butir

otz = Varian total

Dasar pengambilan keputusan dari uji reliabilitas yaitu:
a) Jika ralpha positif dan ralpha > rtabel, maka butir atau variabel tersebut
reliabel.

b) Jikaralpha negatif dan ralpha < rtabel, maka butir atau variabel tersebut tidak
reliabel.
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3.8 Teknik Pengolahan Data

Setelah data diperoleh dilapangan maka langkah selanjutnya adalah
mengelolah data sehingga siap untuk dianalisis. Tahap pengelolahan data yang
dilakukan melalui tahap-tahap sebagai berikut:

3.8.1 Editing

Editing merupakan langkah pertama dari tiga langkah dalam pengelolahan
data. Dadam penelitian ini editing dimaksudkan untuk memeriksa kembali
kelengkapan pengisian angket. Jika terdapat angket yang kurang lengkap maka
angket tersebut dikembalikan lagi kepada responden yang bersangkutan untuk
melengkapinya. Pemeriksaan dilakukan sampai data yang diperoleh benar-benar
lengkap. Arikunto (2006:240) menyatakan |angkah-langkah adalah sebagai berikut :
1. Mengecek data dan kelengkapan identitas pengisi
Mengecek kelengkapan data
Mengecek macam isian

Mengecek kejelasan jawaban

o ~ w DN

Mengecek relevan jawaban

3.8.2 Skoring

Setelah melakukan proses editing dan data sudah lengkap, maka langkah
selanjutnya adalah skoring yaitu pemberian skor terhadap data yang telah lengkap.
Arikunto (2006:23) berpendapat bahwa skoring adalah unsur-unsur yang merupakan
pemberian skor yang berupa angka atau huruf untuk setiap pertanyaan dari variabel
yang ada pada angket tersebut. Adapun kriteria skoring pada angket tertutup yang
digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1) Jawaban adiberi Skor 3
2) Jawaban b diberi Skor 2
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3) Jawaban c diberi Skor 1

3.8.3 Tabulas

Langkah akhir dari pengelolahan data yaitu tabulasi. Tabulas merupakan
proses penyusunan data dalam bentuk tabel, sehingga data akan mudah dibaca dan
dipahami (Sugiyono, 2003:43). Jadi tabulasi adalah proses penyusunan data yang
telah diberi skor tertentu dalam tabel yang telah dipersiapkan dengan kriteria tertentu,
sehingga nilai variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y) dari setiap responden.

3.9 Metode Analisis Data

Analisis data merupakan metode yang digunakan untuk mengelolah data hasil
penelitian sehingga diperoleh suatu kesimpulan yang dapat di pertanggung jawabkan.
Metode yang digunakan untuk menganalisis data dalam penelitian ini yaitu analisis

inferensial.

3.9.1 AnalisisInferensial

Analisis ini merupakan analisis statistic dengan menggunakan rumus regres
linier sederhana yang digunakan untuk menguji hipotesis. Adapaun langkah-langkah
dalam analisisini sebagai berikut:

3.9.1.1 AnalisisRegres Linier Sederhana

Analisisregresi digunakan untuk mencari persamaan garis regres atau untuk
menggambarkan pengaruh variabel bebas (X) Customer Intimacy terhadap Loyalitas
Nasabah (Y), yaitu berupa garis lurus / linear yang disebut garis regresi. Persamaan
regres untuk prediktor ini adalah sebagai berikut :

Y =a+bX +e
(Sugiyono, 2001:270)
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Keterangan :
. Kriterium mengenai Loyalitas nasabah
: Konstanta

: Bilangan koefisien regresi

X T o <

: Prediktor mengenai Customer Intimacy
el : Variabel yang tidak diteliti
Untuk menyelesaikan persamaan garis regresi di atas, maka harus
diketahui koefisien adan b sebagai berikut:

b= N@XV)- (@ X)@v
N@ x*- @ x)’

Sedangkan a adal ah bilangan konstan yang dapat diperoleh dengan rumus.

_aY-bg X
- N

a

3.9.1.2 AnalisisVarian Garis Regresi
Andisisini digunakan untuk mengetahui kuat tidaknya atau tingkat keeratan
komponen variabel bebas costumer intimacy terhadap loyalitas nasabah.

Ry = [2a XY (Hadi, 2004:45)
[ 2
3y

Keterangan :
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Ry . Koefisien korelas antara variabel terikat (Y) dengan variabel

bebas (X)
a : Bilangan koefisien predictor (X)
XY : Total variabel X dengan variabel Y
Y2 : Total Kuadrat variabel Y

Untuk mengetahui kuat tidaknya komponen variabel bebas tersebut

menggunakan pedoman :

Tabel 3.2 Pedoman untuk memberikan interpretasi terhadap koefisien korelasi

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,000 - 0,199 Sangat Rendah
0,200 - 0,339 Rendah
0,400 - 0,599 Cukup Kuat
0,600 - 0,799 Kuat
0,800 - 1,000 Sangat Kuat

Sumber : Sugiyono (2008:250)

39.13Uji F

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (Costumer
Intimacy) terhadap variabel terikat (Loyalitas Nasabah) secara simultan. Rumus yang
digunakan adal ah sebagai berikut:

F_ = Ry* (1) N=m—1)
97 m (1-Ry*(1))

(Sugiyono, 2003:47)
Keterangan :

Freg = Harga garisregresi
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Ry = Koefisien kerelasi antara X dan 'Y

N = Banyak responden
= Jumlah prediktor
1 = Bilangan konstan

Dari hasil F reg tersebut kemudian dikonsultaskan Ft 5% dengan
menggunakan deragjat kebebasan (db). Adapaun rumus db adalah sebagai berikut:
do. M
N-m-1

Kemudian hasil perhitungan (F reg) tersebut dibangdingkan dengan F tabel

Kesimpulan :

1. Jka F reg = F tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima, jadi variabel bebas
(customer intimacy) secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap
variabel terikat (Loyalitas nasabah).

2. Jka F reg < F tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak, jadi variabel bebas
(customer intimacy) secara simultan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap
variabel terikat (Loyalitas nasabah).

3.9.1.4 Efektifitas Garis Regresi
Cara ini digunakan untuk mengetahui berapa besar (%) pengaruh customer
intimacy terhadap loyalitas nasabah. Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut:

Ry2 (1) x 100% =................. %
(Hadi S, 2004:45)
Untuk mempermudah pengelolahan data dan penganalisisan data yang
diperoleh, maka pendlitian ini menggunakan aplikasi SPSS versi 20.0 for windows.
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