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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 inferensia (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 selalu 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 sesual 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 transaks 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 pendlitian 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, Sebagai bahan referensi bagi pengembangan
penulisan selanjutnya.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab 2 ini akan dibahas mengenai 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 sebagal 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 oleh 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 lokas 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 system 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.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

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)
Komunikas 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 situasi 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 relas 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, malainkan 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 patner 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 balk 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 relasional 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 Penélitian
Berdasarkan hasil studi pustaka yang dilakukan oleh peneliti maka kerangka
penelitian dalam penelitian ini dapat dirumuskan dalam bagan sebagai berikut:

Costumer Intimacy (X)
g - Senang
Komunikasi
| I >| - Kepuasm
Perhatian
_ - 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
sengga 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 Penelitian
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
sebagal 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

. Juzs
143025 (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:

L\ nYXY— XX 2Y
V((n Ex*— (ZX))(nZY?— (Z¥)9)

(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 sesual dengan kenyataannya,
maka berapa kalipun diambil, tetap akan sama (Arikunto, 2006:178). Pengujiannya
digunakan rumus alpha sebagai berikut :

= (5)(1-5)

(Arikunto, 2006:196)
Dimana:

r.1 = Rdiabilitas instrument

k = Banyak butir pertanyaan/banyaknya soal
>ob? = 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. Daam 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 |langkah-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

Andlisis 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:

o= N@xv- @ x)@v
N@ x*)- @ x)’

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

_aY-bg X
N N

a

3.9.1.2 AnalisisVarian GarisRegres
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:

= Ry* (1)/ N-m—1)
"7 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 penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS versi 20.0 for windows.
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BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Sebagai tindak lanjut penelitian yang telah dilakukan, data-data yang
diperoleh perlu dianalisis dan dibahas sehingga dapat membuahkan hasil penelitian
yang dapat menjelaskan apa yang hendak dijelaskan. Adapun hal-ha yang berkaitan
dengan hasil penelitian dan pembahasannya adalah sebagai berikut:\

4.1 Data Pelengkap
4.1.1 Gambaran Umum Lokas Penelitian

Berawal dari akuisi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Thk. Terhadap
Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah mendapatkan izin melalui
suratnya No.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17 November 2008 PT.
Bank BRI Syariah resmi beroperasi. Kemudian PT. Bank BRI Syariah merubah
kegiatan usahanya yang semula beroperasional secara konvensional, kemudian
diubah menjadi kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariat islam.

PT. Bank Syariah hadir mempersembahkan sebuah bank ritel modern
terkemuka dengan layanan finansial sesua kebutuhan nasabah dengan jangkauan
termudah untuk kehidupan lebih bermakna. Melayani nasabah dengan pelayanan
prima (service excellence) dan menawarkan beragam produk yang sesual harapan
dengan pripsip syariah. BRI Syariah cabang Jember resmi berdiri pada tanggal 24
September 2012 yang terletak di J. Ggah Mada No 101 Jember Kecamatan
Kaliwates, kabupaten Jember.

Sesual dengan Visi dan Misi saat ini BRI Syariah cabang Jember memiliki
tujuan yaitu untuk memperoleh keuntungan dan sekaligus mempertahankan
kelangsungan hidup BRI Syariah. Untuk mewujudkan tujuan tersebut BRI Syariah
menetapkan Visi dan Mis bisnis untuk usahannya. Visi dan Misi BRI Syariah

ditetapkan dalam rangka mengarahkan perusahaan dalam menjalankan bisnisnya.
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a. Vis BRI Syariah cabang Jember

Menjadikan Bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan finansial sesuai

kebutuhan nasabah dengan jangkuan termudah untuk kehidupan lebih bermakna.

Misi BRI Syariah cabang Jember

1. Memahami keragaman individu dan mengakomodasi beragam kebutuhan
finansia nasabah.

2. Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai dengan
prinsip-prinsip syariah.

3. Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana kapanpun dan
dimanapun.

4. Memungkinkan setiap individu meningkatkan kualitas hidup dan
menghadirkan ketentraman pikiran.

Sistem operas BRI Syariah cabang Jember adalah Bank yang beroperasi

sesuai dengan prinsip-prinsip syariah islam, serta tata cara beroperasinya mengacu

kepada ketentuan-ketentuan Al-Qur’an dan Al-sunnah.

1

o W N

Dioperasikan berdasarkan Al-Qur’an dan As-sunnah (Syariat islam)
Melakukan transaksi yang halal.

Berdasarkan prinsip bagi hasil, jual beli, sewa profit dan falah oriented.
Hubungan nasabah dalam bentuk kemitraan (Partnership)

Adanya tanggung jawab social dan agama.

4.1.2 Struktur Organisasi

Dalam setiap perusahaan ataupun lembaga perbankan, struktur organisasi

mempunyai arti sangat penting agar pelaksanaan kegiatan maupun usahanya dapat

berjalan baik dan lancer, sesuai dengan harkaki dan masing-masing unsure dapat

berjalan secara professional, simbiosis mutualisme dan sistematik. Struktur organisasi

juga dapat memudahkan berkomunikasi antara sesama karyawan, dapat memudahkan
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karyawan dalam berkomunikass serta memperlancar pekerjaan  sehingga

mendapatkan hasil yang maksimal.

Struktur organisasi BRI Syariah cabang Jember, akan lebih jelas dilihat

pada gambar.

Gambar 4.1 Sruktur Organisasi BRI Syariah cabang Jember
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MARKETING

KT AN AR D

MANAGER

NDE D ATIRIE

ACCOUNT

NEFEICFR

FUNDING

NEFICFR

PENAKSIR
MADYA

PENAKSIR J
MUDA

CUSTOMER

CFRV/ICF

TELLER

CUSTODY

Sumber : BRI Syariah cabang Jember

Gambaran Umum mengena susunan pembagian dan pelaksana tugas dari

masing-masing bagian struktur organisas BRI Syariah cabang Jember sebagal

berikut:

1. Pimpinan Cabang

a. Membuat rencana kerja dan anggaran tahunan bisnis produk gada iB untuk

kantor cabang, induk dan kantor cabang serta kantor cabang pembantu

termasuk kantor layanan syariah (KLS) di BRI Syariah yang menjadi

tanggung jawabnya.
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4.

b. Melakukan pembinaan dan pengawasan terhadap seluruh kegiatan operasiona
produk gadai iB kantor cabang pembantu (Capem) dan kantor unit operasional
serta KLS yang menjadi tanggung jawabnya.

c. Melakukan evaluasi terhadap perkembangan produk gadai iB di kantor
cabang, kantor capen dan individu dikantor pusat.

d. Secara berkala melakukan audit operasional seluruh kegiatan produk gadai iB
dikantor cabang, kantor capen dan kantor unit operasional serta KLS.

e. Melaksanakan pengawasan melekat seluruh  kegiatan operasional,
bertanggung jawab atas barang jaminan maupun keuangan perusahaan yang
menjadi tanggung jawabnya.

Marketing Manager

Melakukan tugas mengelolah dan mengatur seluruh masalah yang berkaitan

dengan Marketing bank

Operasional manager

Melakukan tugas mengelolah dan mengatur seluruh masalah yang berkaitan

dengan operasional bank.

Account Officer

Tugasnya adalah

a. Mengidentifikasi potensial pasar didaerah setempat dan aktif melakukan

kunjungan ke pasar pontensiad untuk mencari nasabah baru guna
memasarkan produk-produk pembiayaan individual maupun kepada nasabah
yang sudah ada (existing), sesuai dengan strategi bisnis dari BPRS yang
telah ditetapkan.

b. Menguasai semua produk pembiayaan dari BPRS dimana A/O tersebut

bekerja.

c. Bertanggung jawab terhadap pencapaian target jumlah nasabah dan

pertumbuhan portofolio pembiayaan baik pada individua maupun

perusahaan, sehingga dapat memberikan profit yang maksimal.
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d. Mengumpulkan dokumen dan data-data dari nasabah untuk membuat proposal
pembiayaan.
e. Membuat proposal pembiayaan yang berisi antaralain:
- AnalisaUsaha
- Analisalaporan keuangan
- Analisarekening korang
- Anaisajaminan
- Andisaindustry
- Anaisaresiko
5. Funding Officer
Tugasnya Membuat akuisi (Bikin tabungan baru), Retensi (Mengajak nasabah
untuk top up saldo) dan Mentenance (Memberikan hadiah kepada nasabah yang
bertujuan agar nasabah tetap loyal).
6. Customer Service
a. Memberikan informasi dan pelayanan produk dan jasa kepada nasabah, sesuai
peraturan yang berlaku pada BPRS serta memberikan service excellent
untuk mencapai kepuasan nasabah dalam berhubungan dengan BPRS.
b. Memberikan informasi yang berkaitan dengan produk dan jasa dari BPRS
kepada nasabah dengan benar dan lengkap serta melakukan cross selling.
Melayani nasabah dengan ramah, cepat dan teliti.
M enjaga penampilan, keserasian dan kebersihan selamajam kantor.

M enerima dan memberikan solus atas keluhan dari nasabah.

- 0o o 0

Melayani permohonan pembukaan/penutupan tabungan atau produk BPRS
lainnya.
7. Teler
Tugasnya
a. Melayani nasabah yang melakukan transaks setoran, penarikan dll.
b. Melaksanakan pembayaran pinjaman gadai kepada nasabah.
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c. Melaksanakan penerimaan pelunasan pinjaman gadai dari nasabah.

8. Custody
Melakukan pengolahan data dan membuat laporan pembiayaan untuk kebutuhan
internal maupun eksternal, sesuai standar/ketentuan yang berlaku.

9. Penaksir Madya

Melaksanakan tugas supervise terhadap seluruh hasil taksiran oleh penaksir

muda sel anjutnya memutuskan besaran pinjaman (pemutus kredit) sesuai dengan

kewenangan atau memberikan rekomundasi keatasan atau komite pinjaman.
10. Penaksir muda

Mempunyai tugas:

a. Melayani nasabah melalui kegiatan penaksiran barang jaminan sesuai dengan
ketentuan dan peraturan perusahaan yang berlaku.

b. Melakukan verifikas pengisian data nasabah yang tercantum di aplikasi gadai
syariah dan surat kuasa dengan identitas diri/K TP nasabah.

c. Verifikas kebebasan KTP verifikas tanda tangan nasabah.

d. Memberikan layanan yang professional yang beriorentasi kepada kepuasan
nasabah.

e. Melakukan taksiran barang jaminan dan nila pinjaman gadai sesuai dengan
l[imit dan kewenangan dan meneruskan kepada atasannya/peksir madya
untuk kepuasan lebih lanjut melakukan perhitungan seluruh kewajiban yang
harus dibayar oleh nasabah (pokok pinjaman upah simpan, dll) khusus pada
saat nasabah melunasi pinjaman.

4.1.3 Produk-Produk BRI Syariah Cabang Jember
1. Tabungan iB Faedah
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Tabungan B Faedah adalah tabungan berdasarkan prinsip
mudharabah muthlagah. Dengan prinsip ini, tabungan nasabah diperlukan
sebagai investass dalam arti dana tabungan dimanfaatkan secara produktif
dalam bentuk pembiayaan kepada masyarakat, perusahaan dan perorangan
secara professional dan memenuhi kaidah syariat. Ketentuan dari pembiayaan
ini dibagi antara nasabah dan bank sesuai porsi (nasabah) yang disepakati.

2. Tabungan Impian

Tabungan Impian diperlukan sebagai investas daam arti dana
tabungan dimanfaatkan secara produktif dalam bentuk pembiayaan kepada
masyarakat.

3. Tabungan Hgji

Tabungan yang dirancang khusus untuk membantu  nasabah
merencanakan ibadah haji regular (melalui Siskohat), haji plus. Tabungan haji
hadir dalam skim syariah. Pertama, simpanan yang bersifat titipan/wadiah
nasabah bebas kapan sgja merencanakan waktu keberangkatan haji serta
bebas menentukan nominal setoran berdasarkan kemampuan. Kedua,
simpanan dengan kontrak bagi hasil/mudharabah antara bank dan nasabah
dimana nasabah akan memperoleh porsi (nisbah) bagi hasil dari keuntungan
usaha bank namun waktu keberangkatan serta jumlah setoran perbulannya
telah direncanakan sesuai dengan keinginan nasabah.

4. Giro

Sarana penyimpanan dana dengan prisip wadiah (titipan) yang
menariknya dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan cek, bilyet giro,
sarana perintah bayar lainnya, atau dengan pemindah bukuan dengan giro iB
maka nasabah dapat melakukan penarikan, penyetoran, transfer, dana dan
pembayaran tunai sewaktu-waktu. Dengan rekening giro ini membantu anda
melakukan pembayaran maupun penyetoran atas transaksi keuangan secara
praktis.
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5. Deposito

Simpanan dana berjangka dengan menggunakan akad mudharabah
muthlagah, yang penarikannya hanya dilakukan pada waktu tertentu
berdasarkan perjanjian nasabah penyimpanan dengan bank. Produk ini hadir
agar smpanan nasabah di Bank diinvestasikan dalam jangka waktu tertentu
dan insha Allah mendapatkan bagi hasil atas hasil usaha bank.

6. Pembiayaan Mikro

Disediakan untuk membantu pengusaha kecil baik perseorangan
maupun kelompok dalam memperoleh tambahan modal kerja atau investasi
dengan prinsip murabahah.

7. Pembiayaaan Kepemilikan Kendaraan Bermotor (KKB)

Pembiayaan kepemilikan kendaraan bermotor murabahah iaah
pembiayaan yang diberikan pegawai yang berpenhasilan tetap, pekerja profesi
dan pengusaha dalam rangka kepemilikan kendaraan bermotor roda dua dan
roda empat.

8. Pembiayaan Kepemilikan Rumah (KPR)

Pembiayaan kepemilikan umah bersedia membantu pegawa yang
berpenghasilan tetap, pekerja profesi dan pengusaha untuk memiliki tanah dan
bangunan diatasnya termasuk rumah susun/kondominium, ruko, kios, rukan,
apartemen, vila dan kavling siap bangun dengan prinsip murabahah.

9. Qardh Beragun Mas (Rahn)

Qardh beragun emas adalah fasilitas pinjaman yang diberikan BRI
Syariah kepada nasabah dengan jaminan berupa emas perhiasan atau emas
batangan dengan mengikuti prinsip gadai.

10. Pembiayaan Kepemilikan Mas (PK1)
Pembiayaan Kepemilikan Mas membantu nasabah mendapatkan

modal dengan jaminan berupa emas dengan mengikuti prinsip syariah.
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4.2 Data Utama
4.2.1 Gambaran Umum Responden

Responden dalam penelitian ini berjumlah 97 responden yaitu nasabah BRI
Syariah iB yang aktif dan hanya memiliki tabungan BRI Syariah iB di Cabang
Jember. Berdasarkan hasil penyebaran angket diperoleh informasi mengenai
gambaran umum responden meliputi Umur, jenis kelamin, dan jenis pekerjaan.

Informasi tersebut disgjikan sebagai berikut.

4.2.1.1 Responden Berdasarkan Umur
Pengklasifikasian responden berdasarkan umur dapat dilihat pada tabel 4.1

berikut ini.
Tabel 4.1 Klasifikas Responden berdasarkan Umur
No. Umur (Tahun) Jumlah Persentase (%)
1. 17-20 4 4,2%
2. 21-30 21 21,6 %
4. 31-40 35 36.1%
5. >40 37 38,1%
Jumlah 97 100 %

Sumber : Data Primer diolah (2015)

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa dari 97 nasabah BRI
Syariah iB yang aktif dan hanya memiliki tabungan BRI Syariah iB di Cabang
Jember yang menjadi responden dalam penelitian ini mayoritas berusia > 40 tahun
atau sebesar 38,1%. Hal ini dikarenakan para nasabah yang menjadi responden dalam
penelitian ini merupakan nasabah yang sudah berkeluarga serta memiliki pekerjaan
yang tetap dan memiliki tanggung jawab terhadap keluarga sehingga mereka aktif
menjadi nasabah pada BRI Syariah Cabang Jember tersebut.
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4.2.1.2 Responden Berdasarkan JenisKelamin
Pengklasifikasian responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada
tabel 4.2 berikut ini.

Tabel 4.2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. JenisKelamin Jumlah Persentase (%)
1 Pria 50 51,6 %
2. Wanita 47 48,4 %
Jumlah 97 100 %

Sumber : Data Primer diolah (2015)

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa dari 97 nasabah BRI
Syariah iB yang aktif dan hanya memiliki tabungan BRI Syariah iB di Cabang
Jember yang menjadi responden dalam penelitian ini mayoritas berjenis kelamin pria
yaitu sebanyak 50 responden atau sebesar 51,6%. Hal ini dikarenakan seorang pria
memiliki rasa tanggung jawab dan nantinya yang menjadi kepala keluarga sehingga
lebih aktif dalam menjadi nasabah di BRI Syariah Cabang Jember yaitu nasabah yang
berjenis kelamin pria.

4.2.1.3 Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
Pengklasifikasian responden berdasarkan jenis pekerjaan dapat dilihat pada

tabel 4.3 berikut ini.

Tabel 4.3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

No. Jenis Pekerjaan Jumlah Persentase (%)
1 Pegawai Negeri 16 16,5%
2. Pegawai Swasta 25 25,8%
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Wiraswasta 30 30,9%
Pelgjar/mahasiswa 2 2,1%
Lainnya 24 24, 7%
Jumlah 97 100 %

Sumber : Data Primer diolah (2015)

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa dari 97 nasabah BRI
Syariah iB yang aktif dan hanya memiliki tabungan BRI Syariah iB di Cabang
Jember yang menjadi responden dalam penelitian ini mayoritas memiliki pekerjaan
sebagal wiraswasta yaitu sebanyak 30 responden atau sebesar 30.9%. Hal ini
dikarenakan yang lebih aktif dalam menjadi nasabah di BRI Syariah Cabang Jember
yaitu nasabah yang bekerja sebagal wiraswasta.

4.3 Uji Validitasdan Rdliabilitas I nstrument Penelitian
4.3.1 Uji Validitas

Uji validitas data bertujuan mengetahui sgjauh mana validitas data yang
diperoleh dari penyebaran angket. Uji validitas data dilakukan dengan menggunakan
korelass Product Moment (Pearson Correlation. Untuk melakukan analisis uji
validitas terhadap data-data yang hendak diolah tersebut dilakukan dengan cara
sebagal berikut:

1. Menyiapkan dokumen-dokumen berupa angket yang perlukan untuk melakukan
analisis. Dokumen yang diperlukan untuk melakukan uji validitas ini adalah
berupa angket yang berisi tentang Customer Intimacy terhadap loyalitas nasabah
BRI Syariah cabang Jember yang ditryoutkan kepada nasabah lain sebanyak 20
responden.

2. Menguji validitas menggunakan rumus korelasi product moment dengan hasil
sebagai berikut :

Suatu data dikatakan valid apabila
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1. Memiliki tingkat signifikan < 0,05

2. Memiliki koefisien korelasi (dalam pearson correlation) > 0,202.
Hasil uji validitas terhadap data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Customer Intimacy Terhadap Loyalitas Nasabah

No | Item Pertanyaan | Pearson Correlation Signifikan Kesimpulan
1 X11 0,523 0,000 Valid
2 X12 0,471 0,000 Valid
3 X13 0,437 0,000 Valid
4 X14 0,577 0,000 Valid
5 X1s 0,305 0,002 Valid
6 X16 0,456 0,000 Valid
7 X17 0,540 0,000 Valid
8 X18 0,444 0,000 Valid
9 X19 0,599 0,000 Valid
10 Y11 0,536 0,000 Valid
11 Yi2 0,508 0,000 Valid
12 Y13 0,436 0,000 Valid
13 Y14 0,520 0,000 Valid
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14 Yis 0,564 0,000 Valid
15 Y16 0,373 0,000 Valid
16 Y17 0,230 0,023 Valid
17 Yis 0,414 0,000 Valid
18 Y19 0,485 0,000 Valid

Sumber: Data Primer Diolah (2015)

3

4.3.2

Menafsirkan tingkat validitas dari angket yang telah disebarkan kepada

responden dengan cara berkonsultasi dengan tabel r product moment.

a. Vadlid, jikanilai rhit > nilai rebe pada dergjat bebas (db) n-2 dengan taraf
signifikan 5%.

b. Tidak Valid, jika nilai rnit < nilai rtabe pada dergjat bebas (db) n-2 dengan
taraf signifikan 5%

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas, diketahui bahwa semua pengujian terhadap

variabel X maupun variabel Y menunjukkan bahwa seluruh data yang

diperoleh adalah valid. Hal tersebut memenuhi persyaratan nilai signifikansi <

0,05, dengan demikian semua butir pertanyaan dalam kuesioner tersebut dapat

digunakan dan dapat dipercaya untuk mengumpulkan data yang diperlukan.

Uji Reliabilitas
Reliabilitas instrument menggambarkan pada kemantapan dan kegegan alat

ukur yang digunakan. Suatu alat ukur dikatakan memiliki reliabilitas yang baik

apabila alat ukur atau instrument tersebut selalu memberikan hasil yang sama sesual

dengan kondisi sesungguhnya. Adapun langkah-langkah perhitungan uji reliabilitas
adalah sebaga berikut:
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1. Menyiapkan dokumen-dokumen berupa angket yang diperlukan untuk
melakukan analisis.

2. Pengujian reliabilitas alat ukur dalam penelitian ini menggunakan Cronbach
Alpha berdasarkan skala likert.

3. Memberikan interpretasi uji reliabilitas tersebut dengan menggunakan r dan
mel akukan criteria pengujian sebagai berikut:
a. Alat ukur reliabel jikanilai alpha> angkakritis reliabel
b. Alat ukur tidak reliabel jika alpha < angkakritisreliable

Tabel 4.5 Hubungan Jumlah Butir Pertanyaan dengan Reliabilitas Instrumen

No Jumlah butir pertanyaan Reliabilitas
ik b 0,20
2. 10 0,33
£} 20 0,50
4. 40 0,67
5. 80 0,80

Sumber: Santoso (2001:180)
Setelah membandingkan nilai tersebut dengan angka kritis reliabilitas pada
tabel a, selanjutnya yaitu mencari tingkat hubungan nilai a antara jumlah butir

pertanyaan dengan reliabilitas instrument seperti terlihat pada Tabel 4.5 berikut ini :

Tabel 4.6 Tingkat Hubungan

No Interval Kriteria
1 < 0,200 Sangat Rendah
2 0,200 - 0,399 Rendah

3 0,400 - 0,599 Cukup
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0,600 — 0,799 Tinggi

0,800 - 1,00 Sangat Tinggi

Sumber : Sugiono (2002:107)

Hasil uji reliabilitas terhadap data penelitian disgjikan sebagal berikut:

Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas

No Variabel Cronbach alpha K eterangan Kriteria
1 X 0,791 Reliabel Tinggi
2 Y 0,845 Reliabel Sangat Tinggi

Sumber: Data Primer Diolah (2015)

4. Penarikan kessmpulan

Kegiatan ini dilakukan untuk menafsirkan uraian teori-teori serta analisis data
sehingga menjadi kesimpulan bermakna yang dapat menjawab pertanyaan
dari penelitian. Kegiatan ini untuk menyimpulkan mengena tingkat
reliabilitas awal. Untuk soa angket yang tidak valid, maka peneliti akan
mel akukan perbaikan terhadap soal angket tersebut/membuangnya.
Berdasarkan uji reliabilitas di atas, suatu instrument atau angket dari variabel
Customer Intimacy (X) dan Loyalitas Nasabah (Y) terbukti reliabel. Hal ini
membuktikan hasil penelitian cukup dapat dipercaya dan sesuai dengan
kenyataannya dan hasilnya tetap sama meskipun angket disebarkan sebanyak
duakali kepada responden.

4.4 Hasl Analisis Data
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Andisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis
inferensial yang akan dijelaskan sebagai berikut:

441 AnalisisInferensal

Analisisini merupakan analisis statistik dengan menggunakan rumus garis
regres sederhana yang digunakan untuk menjawab rumusan masaah yang
berdasarkan pada data yang diolah melalui angket yang telah disebarkan. Berikut ini
adalah hasil andisisinferensial yang telah dilakukan melipuiti:

4.4.1.1 Analisis Persamaan GarisRegres Linier Sederhana

Analisis garis regresi sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh antara
variabel Customer Intimacy (X) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) BRI Syariah cabang
Jember. Pada penelitian ini dilakukan analsis garis regresi sederhana dengan
menggunakan software SPSS For windows ver 20.0 Hasil andlisis disgikan pada
tabel sebagai berikut ini:

Tabel 4.8 Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana

Variabel Koefisien Regres

Customer Intimacy (X) 0,804

Constanta (C) = 5,663
R square =0,796

Multiple R =0,892

Sumber : Data Primer diolah (2015)
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Berdasarkan Tabel 4.8 di atas maka persamaan garis regresi sederhana yang
diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Y=a+bx+e
Y = 5,663 + 0,804X + &
Sesual dengan persamaan garis regresi yang diperoleh, maka model regresi tersebut
dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1. Nila konstanta = 5,663 nilai konstanta menunjukkan nilai positif sebesar
5,663. Hal ini berarti bahwa, apabila nilai dari variabel Customer Intimacy
(X) dan e nilainya konstan (nol), maka nilai variabel Y (loyalitas nasabah
BRI Syariah cabang Jember) mengalami kenaikan sebesar 5,663 point.

2. Nilai koefisien b = 0,804, berarti bahwa apabila nilai variabel Customer
Intimacy mengalami kenailkan sebesar satu point, sementara variabel
independen lainnya bersifat tetap, maka variabel Y akan mengalami
peningkatan sebesar 0,804 point.

4.4.1.2 AnalisisVarian Garis Regres

Hasil analisis varian regresi diperolen melalui perhitungan menggunakan
SPSS 20.0 for windows diketahui nilai multiple R yang menunjukkan korelasi atau
hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat yaitu sebesar 0,892

Koefisien korelas sebesar 0,892 tersebut menunjukkan bahwa hubungan
antara variabel customer intimacy terhadap loyalitas nasabah BRI Syaria cabang
jember mempunyai angka sebesar 0,892 yang mana angka tersebut berada antara

0,888 - 1,000 yang menunjukkan tingkat hubungan yang sangat kuat.

4413 Uji F
Berdasarkan perhitungan hasil SPSS 20.0 for windows, diketahui nilai Fhitung
sebagai berikut:
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Tabel 4.9 Hasil Analisis Uji F

Variabel Fhitung Ftabel a Sig-F

XdanY 371,409 3,941 0,05 ,000

Sumber : Data Primer (2015), diolah

Berdasarkan tabel 4.9 diatas, diketahui bahwa besarnya Fpitung = 371,409 >
Frana = 3,941 dengan tingkat signifikan F = 0,000 < a = 0,05. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel customer intimacy memiliki pengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas nasabah BRI Syariah cabang Jember. Berdasarkan data tersebut dapat
disimpulkan bahwa Ho ditolah dan Ha diterima yaitu “ada pengaruh yang signifikan

variabel customer intimacy terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah cabang Jember”.

4.4.1.4 Efektifitas Garis Regres (Koefisien Deter minasi)

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur besarnya proporsi
sumbangan variabel bebas (X) secara simultan atau bersama-sama terhadap variabel
terikat (Y). hasil SPSS 20.0 for windows diperoleh nilai koefisien determinasi
(Rsquers) sebesar 0,796.

Rsuers X 100% = 0,796 X 100% = 79,6%
Hal ini menunjukkan bahwa besarnya persentase pengaruh variabel customer
intimacy terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah cabang Jember sebesar 79,6%
sedangkan sisinya yaitu 20,4% dipengaruhi variabel bebas lainnya yang tidak diteliti

yaitu variabel produk, promosi, komitmen dan sebagainya (Effendy, 1993:56).

45 Pembahasan Hasil Penelitian
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Setelah dilakukan survei dapat diketahui bahwa pengaruh variabel Customer
Intimacy terhadap Loyalitas Nasabah BRI Syariah cabang Jember sangat signifikan
yaitu sebesar 79,6%, hal ini ditunjukkan pada efektifitas garis regresi (koefisien
determinasi). Adanya strategi Customer Intimacy yang dilakukan oleh BRI Syariah
cabang Jember merupakan salah satu strategi popular yang digunakan oleh
perusahaan maupun perbankan dalam membangun loyalitas nasabah. Strategi
Customer Intimacy dalam dunia perbankan wajib hukumnya karena customer
intimacy inilah yang membedakan antara satu bank dengan bank lainnya yang
dimana produk dan layanan semua bank syariah nyaris sama.

Customer Intimacy merupakan strategi yang digunakan BRI Syariah cabang
Jember untuk menarik dan menjaga hubungan dalam jangka panjang agar nasabah
tetap loya 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. Berikut merupakan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dengan salah
satu nasabah di BRI Syariah Cabang Jember yang menjadi responden dalam
penelitian ini:

“Saya sudah lebih dari 5 tahun menjadi nasabah di BRI Syariah ini mas,
dan saya bisa dibilang salah satu nasabah yang selalu aktif, karena saya
merasa puas dengan segala pelayanan maupun produk yang ada di BRI
Syariah tersebut mbak” (AD, 40™).

Berdasarkan pendapat tersebut dapat diketahui bahwa dengan adanya
pelayanan dan produk yang memuaskan dapat membuat nasabah memiliki rasa loyal
dan setia untuk tetap menggunakan produk di BRI Syariah Cabang Jember tersebui.
Dimana pelayanan yang baik tersebut merupakan salah satu dari Customer Intimacy
yang dijalankan di BRI Syariah Cabang Jember. Hal tersebut sesuai dengan pendapat
Lovelock & Wirt (2011:74) kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan
berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Sedangkan menurut Kotler (2009:56)
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kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang timbul karena membandingkan
kinerja yang dipresepsikan produk terhadap ekspektasi mereka.

Selain itu, adanya Customer Intimacy juga merupakan cara dalam mengelola
dan menjain hubungan dengan pelanggan. Hal ini dikarenakan dalam Customer
Intimacy menekankan adanya komunikas 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. Akan tetapi Customer Intimacy yang dilakukan di BRI Syariah Cabang
Jember masih sesuai dengan syariat islam. Berikut merupakan hasil wawancara yang
dilakukan peneliti dengan salah satu supervisor di BRI Syariah Cabang Jember.

“Untuk menjalankan usaha di BRI Syariah Cabang Jember ini memang
perlu menggunakan beberapa strategi untuk menarik minat para nasabah
serta tetap membuat nasabah memiliki rasa loyal pada BRI Syariah ini,
akan tetapi strategi pemasaran yang dilakukan BRI Syariah cabang
Jember tetap sesuai dengan syariat islam” (AR, 39™).

Berdasarkan pendapat tersebut dapat diketahui bahwa untuk dapat menarik
minat masarakat untuk menjadi nasabah serta untuk meningkatkan loyalitas para
nasabah tetap, pihak BRI Syariah Cabang Jember melakukan beberapa strategi
seperti customer intimacy. Hal ini sesuai dengan pendapat Effendy (1993:45) yang
menjelaskan bahwa customer intimacy merupakan salah satu strategi populer dalam
mempertahankan dan membangun loyalitas pelanggan. Akan tetapi strategi yang
dilakukan tersebut masih sesuai dengan syariat islam.

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan dapat diketahui bahwa hasil
penelitian sudah sesuai dengan rumusan masalah yaitu apakah Customer Intimacy
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah cabang Jember dan seberapa
besar pengaruh signifikan Customer Intimacy terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah
cabang Jember. Hal tersebut dibuktikan dengan hasil perhitungan uji Fritung = 371,409
> Fiane = 3,941 dengan tingkat signifikan F = 0,000 < a = 0,05. Dari hasil penelitian
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dapat diketahui bahwa Customer Intimacy mempunya pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah cabang Jember.

Adanya Customer Intimacy yang dilakukan pada Bank Syariah Cabang
Jember dapat membuat nasabah memiliki rasa loyalitas. Hal ini dikarenakan adanya
Customer Intimacy tersebut nasabah merasa puas dengan segala pelayanan yang
diberikan oleh pihak bank, sehingga nasabah akan terus menjadi nasabah yang selalu
aktif dan setia pada BRI Syariah Cabang Jember tersebut.

Hasil penelitian ini sesua dengan hasil penelitian Indah Faarwati (2011)
yang menunjukkan bahwa variabel Customer Intimacy mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pada pelanggan CV. Rabbani Assysa kota Bandung.
Dengan demikian tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh dan
berapa besar pengaruh signifikan Customer Intimacy terhadap loyalitas nasabah BRI
syariah cabang Jember dapat terpenuhi.

Customer Intimacy yang dilakukan pada BRI Syariah Cabang Jember lebih
menekankan adanya komunikas 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 rasaloyalitas
dan selalu setia untuk menjadi nasabah di BRI Syariah Cabang Jember. Berdasarkan
hasil penelitian ini dapat disimpulan bahwa Customer Intimacy sangat mempengaruhi
loyalitas nasabah BRI syariah cabang Jember.
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesmpulan

Setel ah dilakukan pengolahan data hasil penelitian dapat disimpulkan variabel
Customer Intimacy mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas
Nasabah BRI Syariah cabang Jember. Hal ini menunjukkan bahwa strategi customer
intimacy yang digunakan BRI Syariah cabang Jember dapat memberikan pelayanan
yang sangat baik sehingga nasabah merasa nyaman dan akhirnya loyal terhadap BRI
Syariah cabang Jember. Customer Intimacy meliputi komunikasi, perhatian dan
hubungan relasi, sedangkan loyalitas nasabah meliputi senang, kepuasan dan

kepercayaan.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka peneliti dapat memberikan saran yakni
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 bak lagi. Untuk peneliti selanjutnya
diharapkan dapat mengembangkan penelitian sgienis dengan memasukkan variabel -
variebel lain yang belum diteliti dalam penelitian ini.
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TUNTUNAN PENELITIAN

Tuntunan Angket

No | Datayang diraih Sumber Data

1. | Customer Intimacy Nasabah Bank BRI
Syariah cabang Jember

2. | Loyalitas Nasabah Nasabah Bank BRI
Syariah cabang Jember

Tuntunan Wawancar a

No | Datayang diraih Sumber Data

1. | Tanggapan tetang Customer Intimacy Nasabah Bank BRI
Syariah cabang Jember

2. | Tanggapan mengenal Loyalitas Supervisor layanan Bank

BRI  Syariah  cabang
Jember

Tuntunan Dokumen

No

Datayang diraih

Sumber Data

I

Jenis Produk BRI Syariah

Jumlah nasabah yang menjadi responden dalam
pengesian angket

Supervisor layanan BRI
Syariah cabang Jember

Supervisor layanan BRI
Syariah cabang Jember
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PETUNJUK PENGISIAN

Petunjuk Pengisian

1.
2.

| dentitas Responden

Bacalah setiap pertanyaan dengan seksama

(X) pada alternatif jawaban a, b, dan ¢ yang dipilih

Pilih jawaban yang sesuai dengan keadaan yang sebenarnya

Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda silang

Berilah tanda check list ( V') pada jawaban yang sesuai dengan kondisi anda.

Nomer Responden

Umur
()17 -20tahun
() 21-30tahun

. JenisKelamin

() Pria

Pekerjaan

( ) Pegawai Negeri

() Pelgar/Mahasiswa

. Rekening gaji saudara/i

Rekening lain Saudarali

() 31-40tahun
( ) >40tahun

( ) Wanita

( ) Pegawai Swasta

( ) Lainnya...
... )
T )

(diisi oleh peneliti)

( ) Wiraswasta
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DAFTAR PERTANYAAN

A. Berkaitan dengan variabel bebas Customer Intimacy ( X )

a.

Indikator Komunikas

1.

Apakah BRI Syariah memberikan informasi tentang kelebihan produk-

produknya dibanding Bank Syariah lainnya?

a

Sering, memberikan informas tentang produk-produk yang dimiliki
BRI Syariah melalui Open table, e-Banking dan Brosur.

Kadang, memberikan informasi tentang produk-produk yang dimiliki
BRI Syariah untuk mengingatkan kembali kepada nasabah.

Jarang, memberikan informasi tentang produk-produk yang dimiliki
BRI Syariah.

Bagaimana BRI Syariah memberikan informasi yang jelas pada awa

pembuatan rekening/tabungan tentang kelebihan produk-produknya?

a

Sangat jelas, dalam memberikan informasi tentang produk-produk
unggulan yang dimiliki BRI Syariah pada saat awa pembuatan
rekening/tabungan.
Cukup jelas, dadam memberikan informasi tentang produk-produk
unggulan yang dimiliki BRI Syariah pada saat awa pembuatan
rekening/tabungan.
Kurang jelas, dalam memberikan informasi mengenai produk-produk
yang dimiliki BRI Syariah pada saat awa pembuatan
rekening/tabungan.

Bagaimana BRI Syariah memberikan informas yang jelas tentang

kegunaan/ manfaat e-Banking?

a

Sangat jelas, dalam memberikan informasi mengenai produk-produk

baru BRI Syariah melalui informasi e-Banking dan Brosur.
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Jelas, dalam memberikan informasi mengenai produk-produk baru
BRI Syariah melalui Informasi e-Banking.

Cukup jelas, dalam memberikan informas tentang produk baru BRI
Syariah melalui Brosur.

b. Indikator Perhatian
1. Apakah BRI Syariah pada saat saudara/i sedang berulang tahun ikut
memberikan ucapan selamat ulang tahun karena menjadi nasabahnya?

2.

a

Memberikan ucapan selamat ulang tahun pada saat bertepatan dengan
hari ulang tahun, melalui via sms atau telepon pada nasabah khusus
karena sebagai bentuk perhatian BRI Syariah kepada para nasabahnya.
Cukup memberikan ucapan selamat ulang tahun pada saat bertepatan
dengan hari ulang tahun, melalui viasms.

Kurang memperhatikan nasabahnya saat bertepatan dengan hari ulang
tahun.

Apakah saudara/i mendapatkan pelayanan yang baik pada saat mengalami
masalah (Penarikan Tunai dan Transfer di ATM) dalam tabungan BRI
Syariah?

a

Sangat baik, dalam melayani nasabah yang mengalami masaah
dengan tabungannya serta tanggap dalam memberikan solusi.

Cukup bak, daam melayani nasabah yang mengalami masalah
dengan tabungannya.

Kurang baik, daam melayani nasabah yang mengalami masalah

dengan tabungannya.

Apakah saudarali mendapatkan kalender/suvenir pada saat pergantian

tahun baru?

a

Mendapatkan kalender/suvenir para nasabah khususnya secara rutin
saat menabung pada pergantian tahun baru.
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b.

C.

Cukup mendapatkan kalender saat menabung pada pergantian tahun
baru.

Kurang mendapatkan kalender pada saat pergantian tahun baru.

c. Indikator Hubungan Relasi

1.

Apakah saudara/i merasa nyaman menjadi bagian dari nasabah BRI
Syariah?

a

C.

Sangat nyaman, karena BRI Syariah transparan dalam menggunakan
dana para nasabahnya dan tidak hanya merasakan sebagai nasabah
sgja melain rekan/patner BRI Syariah.

Cukup nyaman, karena sebagai nasabah merasakan rekan/patner
sehingga tidak hanya sebagal nasabah sgja.

Kurang nyaman, karena menjadi nasabah BRI Syariah biasasga.

Apakah saudara/i merasakan kedekatan tersendiri setelah menjadi nasabah
BRI Syariah?

a

Sangat merasakan, karena setelah menjadi nasabah merasakan
kedekatan tidak hanya sebatas nasabah melainkan rekan/patner
sehingga merasa ada yang berbeda dengan bank syariah lainnya.
Cukup Merasakan, karena menjadi nasabah BRI Syariah ada rasa
kebanggaan tersendiri.

Kurang merasakan, karena menjadi nasabah BRI Syariah sama dengan
bank syariah lainnya.

Apakah saudaral/i merasakan keistimewaan setelah menjadi bagian dari
BRI Syariah?

a

b.

Sangat merasakan, karena BRI Syariah melayani para nasabahnya
seperti rekan/patner sehingga nasabah merasakan kedekatan yang
spesial.

Cukup merasakan, karena pelayanan BRI Syariah sangat baik mampu
memahami apa yang menjadi kebutuhan para nasabahnya.
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c. Kurang merasakan, karena dalam melayani para nasabahnya sama

dengan bank syariah lainnya.
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B. Berkaitan dengan variabé terikat L oyalitas nasabah (Y)
a. Indikator Senang
1. Apakah Saudara/i merasakan senang menjadi bagian dari BRI Syariah?
a.Sangat senang, karena pelayanan yang diberikan sangat baik serta
produk yang ditawarkan memberikan fasilitas serba mudah
(FAEDAH) dan serba gratis dalam melakukan transaksi apapun.
b. Cukup Senang, karena pelayanan sangat baik dan mudah dalam
mencari ATM BRI Syariah.
c.Kurang Senang, karena pelayanannya kurang baik.
2. Apakah saudara/i senang memiliki produk dari BRI Syariah?
a.Sangat senang, karena produk BRI Syariah merupakan produk yang
mengerti apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan para
nasabahnya dengan fasilitas serba gratis dalam melakukan transaksi
apapun.
b. Cukup Senang, karena produk yang dimiliki BRI Syariah memenuhi
semua kebutuhan para nasabahnya.
c.Kurang Senang, karena sering terjadi trobel pada saat transaksi.
3. Apakah saudarali senang dalam pelayanan yang diberikan BRI Syariah?
a.Sangat Senang, karena pelayanan sangat baik, ramah tamah serta
murah senyum dan juga fasilitas ATM mudah didapat.
b. Cukup Senang, karena dalam memberikan pelayanan sangat ramah
tamah dan sering memberikan informasi kembali melaui open table.

c.Kurang Senang, karena pelayanannyatidak baik dan tidak ramah.
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b.

C

Indikator Kepuasan

1

2.

Apakah saudara/i merasakan puas dalam pelayanan BRI Syariah?

a.Sangat puas, karena pelayanan yang diberikan sangat baik dan
memahami apa yang menjadi kebutuhan serta keinginan para
nasabahnya,

b. Cukup Puas, karena pelayanan BRI Syariah sangat ramah tamah.

c.Kurang Puas, Karena pel ayanannya tidak ramah tamah.

Apakah saudara/i merasakan puas dengan produk BRI Syariah?

aSangat Puas, karena semua produk yang dimiliki BRI Syariah
merupakan produk yang mengerti dan memahami apa yang menjadi
keingingan dan kebutuhan nasabahnya dalam tabungan.

b. Cukup Puas, karena produk yang dimiliki BRI Syariah merupakan
produk unggulan yang berbeda dengan Bank Syariah lainnya.

c.Kurang Puas, karena dalam melakukan traksaksi sering terjadi trobel.

Apakah saudara/i merasakan puas dengan fasilitas yang diberikan BRI

Syariah?

a.Sangat Puas, karena fasilitas yang diberikan BRI Syariah sangat
mudah dan serba gratis dalam melakukan semua transaksi serta
dalam pengambilan ATM dapat dilakukan di ATM Bersama.

b. Cukup Puas, karenafasilitas yang diberikan mudah dan serba gratis.

c.Kurang Puas, karena sering terjadi trobel dalam melakukan transaksi.

Indikator Kepercayaan

1. Apakah anda yakin bahwa dana suadara/i digunakan dengan syariat

islam?
a.Sangat Yakin, karena BRI Syariah menggunakan syariat islam yang
berpedoman kepada Al-Quran an Al-Hadist.
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2.

b. Cukup Yakin, karena BRI Syariah menggunakan sariat islam

c.Kurang Yakin, karena BRI Syariah tidak menjelaskan secara detail
tentang dana yang digunakan.

Apakah saudara/i yakin bahwa BRI Syariah tidak menggunakan dana

dengan bisnis yang haram?

a.Sangat Yakin, karena BRI Syariah menggunakan syariat islam yang
berpedoman kepada Al-Quran an Al-Hadist.

b. Cukup Yakin, karena BRI Syariah menggunakan sariat islam

c.Kurang yakin, karena BRI Syariah tidak menjelaskan secara detail
tentang dana yang digunakan.

Apakah saudarali yakin bahwa BRI Syariah pilihan saya memiliki

kemampuan yang baik?

a.Sangat yakin, karena kualitas pelayanan yang diberikan sangat baik
dan fasilitas serba mudah (FAEDAH) dan serba gratis.

b. Cukup Yakin, karena kualitas pelayanan yang diberikan baik dan
ramah tamah.

c.Kurang Y akin, karena sering terjadinyatrobel pada saat transaksi.
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PEDOMAN WAWANCARA

A. Daftar pertanyaan untuk Supervisor BRI Syariah
1. Tahun berapakah BRI Syariah cabang Jember didirikan?
2. Apasgaproduk yang dimiliki oleh BRI Syariah?
3. Berapajumlah nasabah BRI Syariah saat ini?
4. Bagamana strategi pemasaran yang dilakukan BRI Syariah kepada
nasabah?
5. Bagamanastrategi pelayanan BRI Syariah kepada nasabah?
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REKAPITULASI ANGKET VARIABEL CUSTOMER INIMACY (X)

Jumlah

26
25
26
26
24
23
26
26
25
27

24
23
22
24
23

26
26
25
23
24
26
25
27
24
26

Customer Intimacy (X)

No.
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12
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17
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19
20
21

22
23
24
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Jumlah
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No.
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75
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77



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Jumlah
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Customer Intimacy (X)
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269

No.

78
79
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94
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REKAPITULASI ANGKET VARIABEL LOYALITAH NASABAH (Y)

Jumlah
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27
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24
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24
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Jumlah
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2499

L oyalitas Nasabah (Y)
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78
79
80
81

82

83

85

86
87

88
89
0
91

92
93
94
95
96
97



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Frequencies

Statistics
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 |
Valid 97 97 97 97 97 97 97 97 97
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2,7732 2,7216 2,8454 2,7526 2,8557 2,8041 2,7835 2,7423 2,7320
3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000
on ,48958 ,59059 44112 ,52104 ,45620 42424 ,50470 ,50577 ,54991
1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
25 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000
50 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000
75 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 |
Frequency Table
X1.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 3 3,1 3,1 3,1
2,00 16 16,5 16,5 19,6
3,00 78 80,4 80,4 100,0
Total 97 100,0 100,0
X1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 7 7,2 7,2 7,2
2,00 13 13,4 13,4 20,6
3,00 77 79,4 79,4 100,0
Total 97 100,0 100,0
X1.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 3 3,1 3,1 3,1
2,00 9 9,3 9,3 12,4
3,00 85 87,6 87,6 100,0
Total 97 100,0 100,0
X1.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 4 4,1 4,1 4,1
2,00 16 16,5 16,5 20,6
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3,00 77 79,4 79,4 1000 |
Total 97 100,0 100,0 |
X1.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 4 4,1 4,1 4,1
2,00 6 6,2 6,2 10,3
3,00 87 89,7 89,7 100,0
Total 97 100,0 100,0
X1.6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 17 17,5 17,5 18,6
3,00 79 81,4 81,4 100,0
Total 97 100,0 100,0
X1.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 4 4,1 4,1 4,1
2,00 13 13,4 13,4 17,5
3,00 80 82,5 82,5 100,0
Total 97 100,0 100,0
X1.8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 3 3,1 3,1 3,1
2,00 19 19,6 19,6 22,7
3,00 75 77,3 77,3 100,0
Total 97 100,0 100,0
X1.9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 5 5,2 5,2 52
2,00 16 16,5 16,5 21,6
3,00 76 78,4 78,4 100,0
Total 97 100,0 100,0
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Custamer Intimacy

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 22,00 3 31 31 31
23,00 15 15,5 15,5 18,6
24,00 14 14,4 14,4 33,0
25,00 22 22,7 22,7 55,7
26,00 32 33,0 33,0 88,7
27,00 11 11,3 11,3 100,0
Total 97 100,0 100,0
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Correlations

Correlations

X1.1 X1.2 X13 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9_
Pearson Correlation 1 ,032 270" -222 -,148 ,085 -,159 -,028 -,
Sig. (2-tailed) ,759 ,007 ,029 ,148 ,409 121 ,784 ,
N 97 97 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation ,032 1 -,047 ,045 313" -,054 -,169 211 -2
Sig. (2-tailed) ,759 648 ,664 ,002 ,602 ,097 ,038 C
N 97 97 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 270" -,047 1 -,123 -,060 504" -,152 ,100 -,C
Sig. (2-tailed) ,007 648 ,230 557 ,000 1137 ,332 K
N 97 97 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation -,222 ,045 -,123 1 -,108 -,080 -,206 -,245 ,C
Sig. (2-tailed) ,029 ,664 ,230 ,292 435 ,043 ,016 B
N 97 97 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation -,148 313 -,060 -,108 1 -,148 ,134 ,018 -1
Sig. (2-tailed) ,148 ,002 ,557 ,292 ,149 ,190 ,863 1
N 97 97 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation ,085 -,054 ,504" -,080 -,148 1 -,200° ,005 ,3C
Sig. (2-tailed) 409 ,602 ,000 435 ,149 ,049 ,961 C
N 97 97 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation -,159 -,169 -,152 -,206 134 -,200° 1 269" -1
Sig. (2-tailed) 121 ,097 1137 ,043 ,190 ,049 ,008 1
N 97 97 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation -,028 211 ,100 -,245 ,018 ,005 269 1 -1
Sig. (2-tailed) ,784 ,038 ,332 ,016 ,863 ,961 ,008 1
N 97 97 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation -,151 -,200° -,087 ,057 -,156 ,308" -,136 -,139
Sig. (2-tailed) ,140 ,049 ,398 579 ,128 ,002 ,183 ,176
N 97 97 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 523" 471 437" 577 ,305" 456" 540" 444" 5
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 C
| N 97 97 97 97 97 97 97 97
1is significant at the 0.01 level (2-tailed).
is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha
Based on
Standardized
Cronbach's Alpha® ltems® N of ltems
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791 |

,786 |

9|

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item- Squared Multiple | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation Correlation if tem Deleted
X1.1 22,2371 1,787 ,540 ,399 , 746
X1.2 22,2887 1,437 ,541 ,469 774
X1.3 22,1649 1,514 ,524 377 , 713
X1.4 22,2577 2,006 ,394 ,385 712
X1.5 22,1546 1,674 ,432 ,305 ,655
X1.6 22,2062 1,499 ,459 ,395 , 740
X1.7 22,2268 1,906 428 ,355 757
X1.8 22,2680 1,490 ,379 324 ,691
X1.9 22,2784 1,849 ,406 ,344 , 765
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Frequencies

Statistics
Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 |
Valid 97 97 97 97 97 97 97 97 97
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2,9485 2,9485 2,8144 2,9897 2,7732 2,8247 2,7629 2,7938 2,9072
3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000
on ,30177 ,22226 ,46390 , 10153 ,51042 47894 ,42752 ,49871 ,38412
1,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00
3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
25 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000
50 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000
75 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 |
Frequency Table
Y1.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 2 2,1 2,1 2,1
2,00 1 1,0 1,0 3,1
3,00 94 96,9 96,9 100,0
Total 97 100,0 100,0
Y1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 5 5,2 52 52
3,00 92 94,8 94,8 100,0
Total 97 100,0 100,0
Y1.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 3 3,1 3,1 3,1
2,00 12 12,4 12,4 15,5
3,00 82 84,5 84,5 100,0
Total 97 100,0 100,0
Y1.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 1 1,0 1,0 1,0
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3,00 96 99,0 99,0 100,0 I
Total 97 100,0 | 100,0 i |
Y1.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 4 4,1 4,1 4,1
2,00 14 14,4 14,4 18,6
3,00 79 81,4 81,4 100,0
Total 97 100,0 100,0
Y1.6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 4 4,1 4,1 4,1
2,00 9 9,3 9,3 134
3,00 84 86,6 86,6 100,0
Total 97 100,0 100,0
Y1.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 23 23,7 23,7 23,7
3,00 74 76,3 76,3 100,0
Total 97 100,0 100,0
Y1.8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 4 4,1 4,1 4,1
2,00 12 12,4 12,4 16,5
3,00 81 83,5 83,5 100,0
Total 97 100,0 100,0
Y1.9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 3 3,1 3,1 3,1
2,00 3 3,1 3,1 6,2
3,00 91 93,8 93,8 100,0
Total 97 100,0 100,0
Loyalitas Nasabah
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 23,00 3 3,1 3,1 3,1
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24,00 | 16 16,5 16,5 196 |
25,00 | 20 20,6 20,6 40,2 |
26,00 | 20 20,6 20,6 60,8 |
27,00 | 38 39,2 39,2 100,0 |
Total | 97 100,0 100,0
Correlations
Correlations |
Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 .
Pearson Correlation 1 -,040 -,069 -,018 -,077 ,081 -,096 -,071 -,04
Sig. (2-tailed) ,697 ,502 ,865 ,455 ,430 ,351 487 ,68
N 97 97 97 97 97 97 97 97 9
Pearson Correlation -,040 1 -,094 -,024 -,104 -,086 ,309° -,097 -,05
Sig. (2-tailed) ,697 ,361 ,817 ,310 ,404 ,002 ,345 ,58
N 97 97 97 97 97 97 97 97 9
Pearson Correlation -,069 -,094 1 -,041 -,180 555" -,067 ,013 -,09
Sig. (2-tailed) ,502 ,361 ,690 ,078 ,000 517 ,899 34
N 97 97 97 97 97 97 97 97 9
Pearson Correlation -,018 -,024 -,041 1 -,046 -,038 -,057 -,042 -,02
Sig. (2-tailed) ,865 ,817 ,690 ,657 ,715 ,580 ,680 ,81
N 97 97 97 97 97 97 97 97 9
Pearson Correlation -,077 -,104 -,180 -,046 1 -, 164 -,106 ,346* ,688
Sig. (2-tailed) ,455 ,310 ,078 ,657 ,108 ,302 ,001 ,00
N 97 97 97 97 97 97 97 97 9
Pearson Correlation ,081 -,086 555 -,038 -,164 1 -,205° -,153 -,08
Sig. (2-tailed) ,430 ,404 ,000 ,715 ,108 ,044 ,135 ,38
N 97 97 97 97 97 97 97 97 9
Pearson Correlation -,096 ,309" -,067 -,057 -,106 -,205 1 -,036 ,05
Sig. (2-tailed) ,351 ,002 517 ,580 ,302 ,044 724 ,59
N 97 97 97 97 97 97 97 97 9
Pearson Correlation -,071 -,097 ,013 -,042 ,346” -,153 -,036 1 -,10
Sig. (2-tailed) ,487 ,345 ,899 ,680 ,001 , 135 724 ,32
N 97 97 97 97 97 97 97 97 9
Pearson Correlation -,042 -,057 -,098 -,025 ,688 . -,089 ,055 -,101
Sig. (2-tailed) ,685 ,582 ,341 ,810 ,000 ,384 ,593 ,325
N 97 97 97 97 97 97 97 97 9
Pearson Correlation 536 508" 436 520" 564" 3737 230 4147 ,485
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,023 ,000 ,00
N 97 97 97 97 97 97 97 97 9

Iis significant at the 0.01 level (2-tailed).
5 significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Based on
Standardized
Cronbach's Alpha ltems® N of Items
,845 ,842 9

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item- Squared Multiple | Cronbach's Alpha

Iltem Deleted Item Deleted Total Correlation Correlation if Item Deleted
Y1.1 22,8144 1,486 511 ,442 ,809
Y1.2 22,8144 1,486 AT74 ,317 77
Y1.3 22,9485 1,216 ,463 ,362 ,803
Y1.4 22,7732 1,511 ,502 ,413 ,865
Y15 22,9897 1,052 475 ,483 ,833
Y1.6 22,9381 1,288 ,420 ,375 773
Y1.7 23,0000 1,437 ,322 ,290 ,847
Y1.8 22,9691 1,239 ,407 ,381 ,842
Y1.9 22,8557 1,187 ,392 ,329 , 796
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Regression

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Loyalitas Nasabah 25,7629 1,22281 97
Custamer Intimacy 25,0103 1,35781 97

Correlations

Custamer
Loyalitas Nasabah Intimacy
Pearson Correlation Loyalitas Nasabah 1,000 ,892
Custamer Intimacy ,892 1,000
Sig. (1-tailed) Loyalitas Nasabah ,000
Custamer Intimacy ,000 | .
N Loyalitas Nasabah 97 97
Custamer Intimacy 97 97
Variables Entered/Removed”
Model Variables
Variables Entered Removed Method
1 Custamer Enter
Intimacy?®

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the Change Statistics
R R Square Square Estimate R Square Change F Change dfl df2 Sig. F Change
,892°% , 796 794 55477 , 796 371,409 1 95 ,000

: (Constant), Custamer Intimacy
It Variable: Loyalitas Nasabah
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ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 114,308 1 114,308 371,409 ,000%
Residual 29,238 95 ,308
Total 143,546 96
a. Predictors: (Constant), Custamer Intimacy
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Correlations Collir
| B Std. Error Beta t Sig. Zero-order Partial Part Toler
onstant) 5,663 1,044 5,422 ,000
stamer Intimacy ,804 ,042 ,892 19,272 ,000 ,892 ,892 ,892 .
lent Variable: Loyalitas Nasabah
Collinearity Diagnostics®
Model Dimension Variance Proportions
Custamer
Eigenvalue Condition Index (Constant) Intimacy
1 1 1,999 1,000 ,00 ,00
2 ,001 37,058 1,00 1,00
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 23,3437 27,3619 25,7629 1,09120 97
Residual -2,36189 44175 ,00000 ,55187 97
Std. Predicted Value -2,217 1,465 ,000 1,000 97
Std. Residual -4,257 ,796 ,000 ,995 97

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
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Charts

1,0-

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

0,87

Expected Cum Prob

0,0

0,0 0,2 014 016 0,8
Observed Cum Prob

1.0
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Nama
Jabatan

HASIL WAWANCARA

: Regha Ardiansyah
> Supervisor

A. Item Pertanyaan dan Jawaban

1.

Kapan BRI Syariah cabang Jember didirikan?

Jawab : BRI Syariah cabang Jember didirikan padatanggal 24 September
2012

Siapakah Pimpinan BRI Syariah cabang Jember saat ini?

Jawab : Pimpinan BRI Syariah cabang Jember saat ini adalah Bapak
ERIK KURNIAWAN.

Apasgaproduk yang dimiliki oleh BRI Syariah?

Jawab : produk yang dimiliki BRI Syariah dibagi menjadi dua yaitu
FUNDING (Pendanaan) terdiri dari Tabungan BRIS iB/Faedah, Tabungan
Impian BRIS iB, Tabungan Haji BRIS iB, Giro BRIS iB, Deposito BRIS
iB. sedangkan LANDING (Pembiayaan) terdiri dari KPR, KMG, KMJ,
Gadai dan KKB.

Berapa jumlah nasabah BRI Syariah saat ini?

Jawab : Jumlah nasabah Funding saat ini adalah 4555

Bagaimana strategi pemasaran yang dilakukan BRI Syariah kepada
nasabah?

Jawab : Strategi pemasaran yang dilakukan BRI Syariah cabang Jember
sesuai dengan syariat islam.
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TABEL

Nilai-nilai Kritis Koefisien (r) Product Moment

Taraf Signifikansi

Taraf Signifikansi

Taraf Signifikansi

N N N
5% 1% 5% 1% 5% 1%

3 | 0,997 0,999 27 | 0,381 0,487 55 | 0,266 0,345
4 | 0,950 0,990 28 | 0,374 0,478 60 | 0,254 0,330
5 | 0878 0,959 29 | 0,367 0,470 65 | 0,244 0,317
6 | 0811 0,917 30 | 0,361 0,463 70 | 0,235 0,306
7 | 0,754 0,874 31 | 0,355 0,456 75 | 0,227 0,296
8 | 0,707 0,834 32 | 0,349 0,449 80 | 0,220 0,286
9 | 0,666 0,798 33 | 0,344 0,442 85 | 0,213 0,278
10 | 0,632 0,765 34 | 0,339 0,436 87 | 0,209 0,276
11 | 0,602 0,735 35 | 0,334 0,430 90 | 0,207 0,270
12 | 0,576 0,708 36 | 0,329 0,424 95 | 0,202 0,263
13 | 0,553 0,684 37 | 0,325 0,418 100 | 0,195 0,256
14 | 0,532 0,661 38 | 0,320 0,413 125 | 0,176 0,230
15 | 0,514 0,641 39 | 0,316 0,408 150 | 0,159 0,210
16 | 0,497 0,623 40 | 0,312 0,403 175 | 0,148 0,194
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Taraf Signifikansi

Taraf Signifikansi

Taraf Signifikansi

N N N
5% 1% 5% 1% 5% 1%

17 | 0,482 0,606 41 | 0,308 0,398 200 | 0,138 0,181
18 | 0,468 0,590 42 | 0,304 0,393 300 | 0,113 0,148
19 | 0,456 0,575 43 | 0,401 0,389 400 | 0,098 0,128
20 | 0,444 0,561 44 | 0,297 0,384 500 | 0,088 0,115
21 | 0433 0,549 45 | 0,294 0,380 600 | 0,080 0,105
22 | 0,423 0,537 46 | 0,291 0,376 700 | 0,074 0,097
23 | 0413 0,526 47 | 0,288 0,372 800 | 0,070 0,091
24 | 0,404 0,515 48 | 0,284 0,368 900 | 0,065 0,086
25 | 0,396 0,505 49 | 0,281 0,364 | 1000 | 0,062 0,081
26 | 0,388 0,496 50 | 0,279 0,361
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Lampiran |. Tabel Nilai-nilai kritisF

TABEL
Nilai-nilai Kritis F

untuk tingkat kepercayaan 95 %, alpha = 0.05

df 1
df2 1 2 3 4 5
1 161.4 199.5 215.7 224.6 230.2
2 18.51 19 19.16 19.25 19.3
3 10.13 9.552 9.277 9.117 9.013
4 7.709 6.944 6.591 6.388 6.256
5 6.608 5.786 5.409 5.192 5.05
6 5.987 5.143 4.757 4.534 4.387
7 5.591 4.737 4.347 412 3.972
8 5.318 4.459 4.066 3.838 3.687
9 5.117 4.256 3.863 3.633 3.482
10 4.965 4.103 3.708 3.478 3.326
11 4.844 3.982 3.587 3.357 3.204
12 4.747 3.885 3.49 3.259 3.106
13 4.667 3.806 3411 3.179 3.025
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14 4.6 3.739 3.344 3.112 2.958
15 4.543 3.682 3.287 3.056 2.901
16 4.494 3.634 3.239 3.007 2.852
17 4.451 3.592 3.197 2.965 281

18 4.414 3.555 3.16 2.928 2.773
19 4.381 3.522 3.127 2.895 2.74

20 4.351 3.493 3.098 2.866 2.711
21 4.325 3.467 3.072 2.84 2.685
22 4.301 3.443 3.049 2.817 2.661
23 4.279 3.422 3.028 2.796 2.64

24 4.26 3.403 3.009 2.776 2.621
25 4.242 3.385 2.991 2.759 2.603
26 4.225 3.369 2.975 2.743 2.587
27 4.21 3.35%4 2.96 2.728 2572
28 4.196 3.34 2.947 2.714 2.558
29 4.183 3.328 2934 2.701 2.545
30 4171 3.316 2.922 2.69 2534
31 4.16 3.305 2911 2.679 2.523
32 4.149 3.295 2.901 2.668 2512
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33 4.139 3.285 2.892 2.659 2.503
34 4.13 3.276 2.883 2.65 2.494
35 4121 3.267 2.874 2.641 2.485
36 4.113 3.259 2.866 2.634 2477
37 4.105 3.252 2.859 2.626 247

38 4.098 3.245 2.852 2.619 2.463
39 4.091 3.238 2.845 2.612 2.456
40 4.085 3.232 2.839 2.606 2.449
41 4.079 3.226 2.833 2.6 2.443
42 4.073 3.22 2.827 2.594 2.438
43 4.067 3.214 2.822 2.589 2432
44 4.062 3.209 2.816 2.584 24271
45 4.057 3.204 2.812 2.579 2422
46 4.052 3.2 2.807 2574 2417
47 4.047 3.195 2.802 2.57 2413
48 4.043 3.191 2.798 2.565 2.409
49 4.038 3.187 2.794 2.561 2.404
50 4.034 3.183 2.79 2.557 24

51 4.03 3.179 2.786 2.553 2.397
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52 4.027 3.175 2.783 2.55 2.393
53 4.023 3.172 2.779 2.546 2.389
54 4.02 3.168 2.776 2.543 2.386
55 4.016 3.165 2.773 2.54 2.383
56 4.013 3.162 2.769 2.537 2.38

57 4.01 3.159 2.766 2534 2377
58 4.007 3.156 2.764 2.531 2.374
59 4.004 3.153 2.761 2.528 2371
60 4.001 3.15 2.758 2.525 2.368
61 3.998 3.148 2.755 2.523 2.366
62 3.996 3.145 2.753 2.52 2.363
63 3.993 3.143 2.751 2518 2.361
64 3.991 3.14 2.748 2515 2.358
65 3.989 3.138 2.746 2513 2.356
66 3.986 3.136 2.744 2511 2.35%4
67 3.984 3.134 2.742 2.509 2.352
68 3.982 3.132 2.74 2.507 2.35

69 3.98 3.13 2.737 2.505 2.348
70 3.978 3.128 2.736 2.503 2.346
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71 3.976 3.126 2.734 2.501 2.344
72 3.974 3.124 2.732 2.499 2.342
73 3.972 3.122 2.73 2497 2.34

74 3.97 3.12 2.728 2.495 2.338
75 3.968 3.119 2.7271 2494 2.337
76 3.967 3.117 2.725 2.492 2.335
77 3.965 3.115 2.723 2.49 2.333
78 3.963 3.114 2.7122 2.489 2.332
79 3.962 3.112 2.72 2487 2.33

80 3.96 3.111 2.719 2.486 2.329
81 3.959 3.109 2.717 2484 2.327
82 3.957 3.108 2.716 2.483 2.326
83 3.956 3.107 2.715 2482 2.324
84 3.955 3.105 2.713 248 2.323
85 3.953 3.104 2.712 2479 2.322
86 3.952 3.103 2.711 2478 2.321
87 3.951 3.101 2.709 2476 2.319
88 3.949 31 2.708 2475 2.318
89 3.948 3.099 2.707 2474 2317
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90 3.947 3.098 2.706 2473 2.316
91 3.946 3.097 2.705 2472 2.315
92 3.945 3.095 2.704 2471 2.313
93 3.943 3.094 2.703 247 2.312
94 3.942 3.093 2.701 2.469 2311
95 3.941 3.092 2.7 2467 231

96 3.94 3.091 2.699 2.466 2.309
97 3.939 3.09 2.698 2.465 2.308
98 3.938 3.089 2.697 2.465 2.307
99 3.937 3.088 2.696 2.464 2.306
100 3.936 3.087 2.696 2.463 2.305
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A. ldentitas
1. Nama
2. Tempat, Tanggal Lahir

BIODATA

- Feri Anggriawan

: Bondowoso, 31 Meai 1991

3. Agama :Islam
4. Nama Ayah : Mujiono
5. Namalbu : Paeni
6. Alamat . JI. Supriadi No. 55 Bondowoso
B. Pendidikan
No Nama Sekolah Tempat Tahun Lulus
1. TK AL-Irsyad Jl. Supriadi 142 Bondowoso 1998
2. | SDN Kademangan 02 | J. Sumatra No.86 Bondowoso 2004
3. | SMPN 2 Tenggarang | J. Raya Situbondo-Bondowoso 2007
4. | SMAN 1 Tenggarang | J. Raya Situbondo-Bondowoso 2010
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FOTO PENELITIAN

S By,
T PRima

L)

Unit Milcro
BRISyariah iB

Gambar 2. Foto Wawancara Supervisor
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Gambar 4. Foto Pengisian Angket oleh Nasabah
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