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Ketika langkahku meninggalkan jejak

Empat tahun yang lalu, aku meninggalkan sebuah halaman……

Langkahku menuju satu tujuan yang belum terjawab.

Setahun,…… kemudian berjalan dua tahun,……, hingga sampai pada empat tahun……

Sebuah pertanyaan akhirnya terjawab juga……

Bukan jawaban yang membekas dalam nuraniku,sebab pertanyaan selalu ada jawaban 

Tetapi waktu,…… untuk menunggu jawaban itu yang membuatku harus mengorbankan banyak hal, untuk dapat meraih nilai dari sebuah jawaban……

Setiap melangkah,…… pijakanku meninggalkan satu jejak,……

Dan setiap satu jejak,…… terdapat seribu makna didalamnya……

Jejak itu ada,…… karena orang tuaku ada disisiku

Jejak itu membekas,…… karena kakak dan adik-adikku memelihara dan menjaganya

Jejak itu mempunyai arti,…… karena kekasihku menyertai dalam hari-hariku

Dan jejak itu terlihat jelas,…… karena teman-temanku selalu punya waktu untukku.

Jejakku adalah jejak orang-orang yang selalu mau berusaha untuk mencapai tujuannya.
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ABSTRAKSI

“ Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Jasa Tabungan Di Bank Jabar Cabang Subang“.

Oleh :

Sri Nuryani


Dinamika perubahan lingkungan bisnis yang berkembang cepat telah memaksa setiap perusahaan untuk menemukan solusi yang tepat dalam bertahan dan memenangkan solusi yang tepat. Salah satu upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan-perusahaan tersebut adalah membangun hubungan dekat dengan para pelanggannya dengan cara menumbuhkan kepercayaan pelanggan sehingga dapat menimbulkan loyalitas terahadap perusahaan.


Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan di bank Jabar cabangSubang.


Metode yang digunakan didalam penelitian ini yaitu metode survey. Penelitian ini bersifat deskriptif dan verifikatif. Penelitian  deskriptif  adalah jenis penelitian yang menggambarkan apa yang dilakukan oleh perusahaan berdasarkan fakta-fakta yang ada untuk selanjutnya diolah menjadi data. Sedangkan verifikatif pada dasarnya untuk menguji teori dengan pengujian hipotesis. Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan perhitungan statistik yang digunakan untuk menguji pengaruh variabel X terhadap variabel Y yang diteliti. Adapun sampel penelitian diambil sebesar 99 orang dari populasi yang keseluruhannya berjumlah 17.234 orang.


Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas produk susu KPBS kemasan cup terhadap proses keputusan pembelian konsumen di wilayah kota Bandung, maka diperoleh koefisien determinasi sebesar 35,1 % sedangkan sisanya sebesar 64,9 % dipengaruhi oleh faktor lain.
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BAB I 

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Krisis ekonomi yang berkepanjangan di Indonesia telah melumpuhkan sebagian besar dunia usaha pada berbagai sektor, salah satunya sektor industri perbankan. Bank dituntut untuk mengoptimalkan pelayanan kepada nasabah agar tercipta kepercayaan dari nasabah terhadap bank. Hal ini merupakan proses pendewasaan dari perbankan Indonesia ke arah profisionalisme.

Seiring dengan ketatnya persaingan di dunia perbankan ditambah dengan bermunculannya bank-bank swasta maupun bank negri dibawah BUMN yang berkelas nasional maupun internasional, maka diperlukan sebuah strategi untuk mengatasi beberapa hal mengenai pelayanan yang diberikan oleh bank dalam menumbuhkan kepercayan nasabah. Membangun sebuah kepercayaan nasabah merupakan poin penting seperti yang diungkapkan oleh  Morgan & Hunt (1994, dalam Walter 2001)  kepercayaan timbul dari suatu proses yang lama sampai kedua belah pihak saling mempercayai dan apabila kepercayaan sudah terjalin diantara pelanggan dan perusahaan, maka usaha untuk membinanya lebih mudah.

Bank Jabar Cabang Subang sebagai salah satu lembaga perbankan yang berpungsi sebagai alat kelengkapan otonomi dan pembanguna daerah yang merupakan subsistem perekonomian nasional mempunyai peranaan yang trategis dalam mencapai tujuan pembangunaan nasional. Dengan landasan operasional yang kokoh, wajar dan mampu menghadapi persaingan serta mampu melindungi dengan baik dana yang dititipkan oleh masyarakat dan pemilik dana/nasabah serta menyalurkan ke sektor-sektor yang produktif bagi sasaran pembangunaan secara aman.
 Bank Jabar Cabang Subang adalah salah satu bank di Indonesia masih cukup eksis. Bank Jabar perlu membentuk strategi untuk mempertahankan pelanggan lama dan menarik pelanggan baru dengan cara meningkatkan  pelayanannya dan mengembangkan jasanya. Jasa yang dikembangkan Bank Jabar diantaranya : Giro (dalam rupiah maupun valas), Deposito (Deposito berjangka, Deposito berjangka diskonto, sertipikat Deposito), Tabungan (Tandamata, Simpeda, Jabar Okay, Tabah). Diantara jasa-jasanya tersebut, jasa tabungan yang banyak diminati.
 Pada saat ini pelanggan/nasabah tabungan  menjadi semakin kritis terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank kepada nasabah tabungan. Apabila nasabah tabungan sudah tidak percaya lagi terhadap bank tersebut, maka  pelanggan akan dengan mudah berpindah ke bank lain. Menurut sejarahnya, nasabah/ pelanggan tidak di ikut sertakan di dalam proses pengembangan jasa. Mengenai kepercyaan pelanggan/nasabah tabungan memang penting, namun itu saja belum cukup, karena nasabah jasa tabungan yang  percaya belum tentu loyal. Jadi antara kepercayaan, dan loyalitas pelanggan adalah suatu unit yang tidak bisa dipisahkan satu sama lain. 

Pelanggan/nasabah adalah penentu maju-mundurnya suatu unit organisasi bisnis. Tanpa pelanggan tidak mungkin ada bisnis, oleh karena itu, pelanggan harus merasa percaya agar menjadi loyal. Dengan adanya pelanggan yang loyal, maka diharapkan  bisa meningkatkan loyalitas bank.

Pada saat ini jumlah nasabah jasa tabungan di Bank Jabar cukup besar, namun jumlah nasabah tabungan yang non aktif dari  bulan Januari 2002 sampai dengan Mei 2004 selalu ada dan teruas meningkat namun, seperti yang tercatat dalam tabel dibawah ini.  

Tabel 1.1
Jumlah Nasabah  jasa Tabungan Bank Jabar Bulan Januari sampai dengan Mei 2004

	Bulan
	Jumlah nasabah yang  non aktif %

	Januari
	0.77

	Pebuari
	0.76

	Maret
	0.91

	April
	0.92

	Mei
	0.89


Sumber : bank Jabar Cabang Subang

Grafik 1.1
Jumlah Nasabah jasaTabungan Bank Jabar Bulan Januari sampai dengan Mei 2004
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Setelah melihat tabel dan grafik diatas maka dapat disimpulkan, loyalitas nasabah jasa tabungan pada Bank Jabar  menurun karena disebabkan oleh kurangnya kepercayaan dari nasabah yang diduga dan salah satunya yaitu kurangnya kepedulian dari Bank Jabar Cabang Subang kepada para nasabah jasa tabungan.
Berdasarkan fenomena yang muncul serta teori-teori di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH KEPERCAYAAN TERHADAP  LOYALITAS NASABAH PADA JASA TABUNGAN DI  BANK JABAR  CABANG SUBANG”.
1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang penelitian diatas, maka dapat di identifikasikan masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana tanggapan nasabah tentang kepercayaan nasabah pada jasa tabungan di Bank Jabar Cabang Subang

2. Bagaimana loyalitas nasabah pada jasa tabungan di Bank Jabar cabang Subang

3. Seberapa besar pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan  Bank Jabar cabang Subang

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud dari penlitian  ini adalah untuk mencari data dan informasi tentang kepercayaan dan loyalitas nasabah serta untuk menganalisis kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa  tabungan pada Bank Jabar Cabang Subang   
Adapun secara khusus, tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :
1.  Untuk mengetahui tanggapan nasabah terhadap kepercayaan nasabah pada jasa tabungan pada Bank Jabar Cabang Subang

2.  Untuk mengetahui loyalitas nasabah pada jasa tabungan di Bank Jabar Cabang

Subang

3. Untuk mengetahui Berapa besar pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan di Bank Jabar Cabang Subang

1.4 Kegunaan Penelitiaan

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah:

1. Kegunaan Operasional

a. Bagi Perusahaan

Bagi perusahaan diharapkan hasil penelitiaan ini dapat memberikan masukan–masukan dan sebagai bahan pertimbangan pimpinan perusahaan dalam meningkatan kepercayan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan.

b. Pagi Pihak Terkait

Sebagai bahan pertimbangan untuk menambah bahan informasi  kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan
2. Kegunaan Perkembangan Ilmu

a. Bagi penulis 

Bagi penulis, berguna untuk mengetahui penerapan teori pada kuliah dalam pekerjaannya dan untuk menambah pengetahuan serta pengalaman dibidang pemasaran, khususnya mengenai kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan
b. Bagi Penyusun Lain

Dapat dijadikan kajian lebih lanjut bagi peneliti selanjutnya dalam pengembangan ilmu khususnya pada bidang menajemen yang berhubungan dengan pemasaran jasa dalam hal kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan.
c. Bagi Pihak Lain, 

Sebagai bahan pertimbangan untuk menambah bahan informasi  kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan
1.5  Kerangka Pemikiran 
Pemasaran di bagi menjadi dua yaitu produk dan jasa
Menurut Kotller ( Yazid,1999: 476) mengatakan bahwa 
Jasa  adalah Setiap tindakan atau unjuk kerja yang di tawarkan oleh suatu pihak kepihak lain yang secara prinsip intengibel dan tidak menyebabkan perpindahan kepemimpinan apapun. Produksinya bisa dan bisa juga tidak terletak pada sutu produk fisik.
Jasa merupakan semua aktivitas ekomomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik.  Setelah konsumen menggunakan jasa meka perusahaan mengharapkan konsumen bisa  percaya terhadap jasa yang di berikan perusahaan. 
Kepercayaan adalah factor yang mungkin paling banyak mendapatkan penelitiaan dalam literatur tentang hubungan antar peribadi dan hubungan pelanggan. 

Menurut Morgan dan Hunt Dalam Jurnal Perbedaan Peranan Tingkat Kepuasan, Kapercayaan dan Komitmen Pelanggan Hotel ( Jasfar, 2002:202) menjelaskan bahwa :

Kepercayaan timbul karena adanya suatu rasa percaya kepada pihak lain yang memang mempunyai kualitas yang dapat mengikat dirinya, seperti tindakannya yang konsisten, kompeten, jujur, adil, bertanggung jawab, suka. membantu dan rendah hati (benevolent). 

Dalam jurnal Analisis Pengaruh Kepercayaan Untuk Mencapai Hubungan Jangk Panjang (Nursatyo Heri Bowo,mm. 2003:Hal.88)  unsur-unsur dalam  kepercayaan adalah: 

1. Kredibilitas

Kredibilitas terkait dengan kemapuan perusahaan untuk memenuhi semuah kewajibannya, perusahaan yang berhasil memenuhi semua kewajibannya seharusnya akan menimbulkan kemauan membeli/menabung untuk melanjutkan hubungannya.
2. Kepedulian

Kepedulian terkait dengan kemauan perusahaan untuk memperdulikan nasib pembeli/nasabah

3. Dapat diandalkan

 Menimbulkan kemauan nasabah untuk mengandalkan bank. 
Oliver (1997:392) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai :

Komitmen untuk bertahan hidup secara mendalam dengan melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali dengan produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Pelanggan yang loyal merupakan aset yang tak ternilai bagi perusahaan, menurut Griffin dalam bukunya costumer loyality (1995:31) karakteristik dari pelanggan sebagai berikut :
1. Makes regular repeat purchases

2. purchases across product and srvice lines

3. Refers others

4. demonstratesan immunity to the pull of competition

Hasil penelitian Morgan dan Hunt (1994) dalam Jurnal hubungan antara sikap bukti pisik, proses dan karyawan dengan kualitas ketrhubungan, serta pernyataan dalam menimbulkan niat ulang membeli dan loyalitas (Zulganef, 2002 : 103) , mengemukakan bahwa:

Prilaku keterhubungan yang terjadi antar perusahan dengan mitra-mitranya banyak ditentukn oleh kepercayan dengan komitmen. Sehingga dapat diperkirakan bahwa kepercayan akan mempuyai hubungan yang positif dengan niat ulang maupun loyal.

Berdasarkan teori-teori diatas mengenai kepercayaan terhadap loyalitas maka penulis menghubngkan keduanya dengan mengemukakan kerangka pemikiran yang diajukan sebagai pedoman melakukan penelitian yaitu sebagai berikut:



Gambar 1.1 Skema Kerangka Pemikiran
1.6 Hipotesis


Hipotesis menurut tata bahasa berarti suatu peryataan yang ke dudukannya belum sekuat suatu proposisi atau dalil. dalam hal ini Husenin Umar (2002 : 80) mengemukakan bahwa : “Hiptesis merupakan jawaban sementara dari suatu permasalahan yang harus dibuktikan kebenaranya didalam kenyataan (empirical verification), percobaan (experimentation) atau praktek (implementation)”

Berdasarkan rumusan masalah dan kerangka pemikiran di atas maka penulis merumuskan hipotesis penelitian ini sebagai berikut :

“ Terhadap pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan di Bank Jabar Cabang Subang”   

1.7 Tempat dan Waktu

Penelitian yang dilakukan  oleh penulis pada Bank Pemerintah Daerah Subang yang beralamat di Jalan A. Yani  No.2 Subang. Sedangkan waktu penelitian dilaksnakan pada bualn Juni 2004 sampai selesai.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Jasa

2.1.1 Pengertian Jasa

Beberapa ahli pemasaran mengemukakan pengertian jasa seperti yang diuraikan dalam definisi sebagai berikut:

 Leonard L. Berry, sepeti dikutip oleh Zeithaml dan Bitner (1996,5) mendefinisikan:

“Jasa itu sebagai deeds (tindakan, prosedur, aktivitas); proses-proses, dan unjuk kerja yang intangabel”

Dari beberapa definisi tersebut terlihat bahwa selain tidak terdapatnya perpindahan kepemilikan, dalam mengkonsumsi jasa adakalanya jasa tersebut terkait dengan sesuatu yang bersifat tangible dalam proses produksi maupun konsumsinya dimana proses konsumsinya berlangsung secara bersamaan dengan proses produksinya. Adapun nilai tambah dari jasa tersebut dapat berupa kenyamanan, hiburan, kecepatan, keamanan, kesehatan dan lain-lain yang secara berkaitan dengan aktivitas ekonomi yang dilakukan.

2.1.2. 
Karakteristik Jasa.

Beberapa ahli pemasaran mengemukakan bahwa jasa mempunyai karakteristik yang berbeda dengan barang, seperti yang dikemukakan oleh Kotler (1997:469) bahwa jasa memiliki 4 karakteristik pokok yang tidak terdapat didalam barang, yaitu:

1. Tidak berwujud (Intangibility)


Jasa mempunyai sifat tidak berwujud, karena tidak bisa dilihat, dirasakan, diraba, didengar atau dicium sebelum ada transaksi pembelian.

2. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability)


Jasa-jasa pada umumnya diproduksi secara khusus dan dikonsumsi pada waktu yang bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran. Keduanya mempengaruhi hasil (outcome) dari jasa tersebut.

3. Beraneka ragam (Variability)


Jasa itu sangat beraneka ragam, karena banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan.

4. Tidak Tahan lama (Perishability)


Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Keadaan tidak tahan lama dari jasa-jasa bukanlah masalah jika permintaannya stabil, karena mudah untuk melakukan persiapan pelayanan sebelumnya. Jika permintaan terhadapnya meningkat maka perusahaan jasa menghadapi masalah yang sulit.

2.2 Kepercyaan

2.2.1 Pengertiaan Kepercayaan

Menurut Moorman et al. dalam Jurnal Hubunan Atara Sikap Terhadap Bukti Fisik, Proses, Dan karyawan Dengan kualitas keterhubungan, Serta Pernyataan Dalam Menimbulkan Niat Ulang Membeli Dan Loyalitas ( Zulganef, 2002:102 ) adalah 

“Kepercayaan adalah sebagai keinginanan untuk menggantungkan diri pada mitra bertukar  yang dipercaya dan kepercayaan diasumsikan sebagai kepercayaan (confidence) terhadap orang atau pihak tertentu.”

Kepercayaan timbul dari suatu proses yang lama sampai kedua belah pihak sering mempercayai. Apabila kepercayaan sudah terjalin di antara pelanggan dan perusahaan, maka usaha untuk membinanya lebih mudah. Dalam proses terbentuknya kepercayaan, Denney dan Cannon (1997 dalam Jasfar, 2002) menjelaskan secara rinci faktor‑faktor yang mempengaruhinya seperti reputasi perusahaan, besar/kecilnya perusahaan, saling menyenangi, dan lain sebagainya baik antara pelanggan dengan perusahaan maupun antara pelanggan dengan pegawai perusahaan. Dalam Jurnal Perbedaan Peranan Tingkat Kepuasan Kapercayaan dan Komitmen Pelanggan Hotel (Jasfar, 2002:202)

Menurut Morgan dan Hunt dalam Jurnal Perbedaan Peranan Tingkat Kepuasan Kapercayaan dan Komitmen Pelanggan Hotel: Stadi Tentang Service Relationship Pada Hotel Di Jakarta dan Bogor  (Jasfar, 2002:202) menjelaskan bahwa :

Kepercayaan timbul karena adanya suatu rasa percaya kepada pihak lain yang memang mempunyai kualitas yang dapat mengikat dirinya, seperti tindakannya yang konsisten, kompeten, jujur, adil, bertanggung jawab, suka. membantu dan rendah hati (benevolent). 

Menurut Kumar et al. dalam Jurnal Hubungan Antara Komunikasi Kepuasan, Komitmen Dan Hubungan Jangka Panjang Antara Supplier Dan Costumer .(dalam Setiawan Dan Hamidah 2004), trust Meliputi dua unsur pokok. Pertama kepercayaan terhadap kejujuran (honesty) mitra, bahwa mitra dapat menepati apa yang di ucapkan, menepati kewajiban yang di janjikan dan jujur. Kedua adalah percaya pada kebaikan hati (benevolence) menujukan bahwa mitra kerja memperhatikan kesejahteraan rekannya

2.2.2 Jenis-jenis kepercayaan

Menurut Kramer & Tyler, Dalam Jurnal Rasa Percaya, Komitmen Organisas, Dan Rasa Berdaya Tim (Empowered Team) Pada Karyawan Instansi Pemerintah Di Surabaya (Natarie Yulianie et.al 2003: 260). Ada tiga jenis kepercayaan yang merupakan rangkaiaan yaitu pencapaian kepercayaan pada suatu levelaras akan menunjang pencapaian kepercayaan pada arah selanjutnya. Jenis-jenis kepercayaan tersebut adalah sebagi berikut  

1.
Calculus-based trust. Shapiro, Shepperd, dan Cheraskin mengindentifikasikan jenis pertama dari kepercayaan rence-based trust, dengan pengertian jenis kepercayaan ini merujuk pada konsistensi prilaku. Individu pengembangan kepercayaan akan menampilakan prilaku seperti apa yang dikatakannya karma paham akan konsekuensi dari ketidak mampuannya dalam melakukan apa yang dikatakannya. Seperti banyak prilaku yang didasarkan pada teori deterrence, kepercayaan mengacu pada derajat hukuman yang dapat terjadi jika kepercayaan itu dilanggar. Oleh karma itu ancaman dan hukuman menjadi motivator yang lebih signifikan disbanding ganjaran hadiah (rewards). 

2.    Knowledge-based trust. Bentuk kepercayaan ini didsari dengan hal yang dapat di perediksikan, mengetahui pihak lain secara menyeluruh dengan baik sehingga prilaku pihak lain dapat diantisipasi. Knowledge-based trust didasarkan pada informasi penghindaran. Menurut Shapiro et al. ada beberapa dimensi dari Knowledge-based trust. Dimensi pertama informasi tentang pihak yang diramalkan. Makin baik seseorang mengetahui orang lain, makin akurat juga orang tersebut dapat memperediksikan apa yang akan dilakukan pihak lain. Dimensi kedua, hal yang dapat diprediksikan akan meningkatkan kepercayaan, meskipun jika pihak lain itu diprediksiksn sebagai pihak yang tidak dapat dipercaya karna cara pihak lain untuk melanggar kepercayaan yang dapat diprediksikan. Artinya prediksi akurat membutuhkan pemahaman yang berkembang melalui hubungan interaksi yang berulang-ulang. (mirip calculus-based trust).

3.  Indentification-based trust. Kepercayaan tipe ini berdasar pada proses indentifikasi terhadap keinginan pihak lain. Pada aras ketiga ini, kepercayaan muncul ketika salah satu pihak secara efektif memahami dan menghargai pihak lain.

2.1.3 Aspek-aspek Rasa Percaya

Menurut Webster, Dalam Jurnal Rasa Percaya, Komitmen Organisas, Dan Rasa Berdaya Tim (Empowered Team) Pada Karyawan Instansi Pemerintah Di Surabaya (Natarie Yulianie et.al 2003: 261). Terdapat lima aspek rasa percaya yang dikemukakan sebagai berikut : 

1. Penghargaan terhadap diri sendiri (self respect). 

2. Penuh tanggung jawab dan dapat dipertanggung jawabkan (full responsibility and accountability) yaitu tanggung jawab terhadap nilai, keyakinan prilaku serta menerima konsekuensi dari prilaku yang ditunjukan.

3. Kehormatan dan martabat (honor and dignity), yang mengandung dua pengertian yaitu : kehormatan (honor), yaitu suatu hal yang berbeda, reputasi seseorang dan penghargaan orang lain terhadap dirinya, serta martabat (dignity), yaitu bagaimana seseorang mempertahankan martabatnya.

4. Integritas (integrity), yaitu tetap menanti nilai-nilai moral.

5. Kredibilitas (credibility), yang dapat digolongkan menjadi kredibilitas eksternal, yaitu kepercayaan yang diberikan kepada orang lain karena individu yakin siapa mereka, kemampuan dan pengertian, serta kredibilitas internal, yaitu keyakinan bahwa individu mempunyai kemampuan untuk mengerjakan pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya dengan baik.

2.1.4 Indikator Kepercayaan 


Pada jurnal Stadi mengenai pembangunan hubungan janka panjang perusahaan dan pengecer  (Diah Arum Campakasari dan Yoesti, 2003: 77) yang termasuk  Indikator kepercayaan adalah :

1. Keyakinan untuk bekerjasama 

2. Menaruh harapan

3. Keterbukaan 

Sedangka menurut jurnal yang berjudul  Analisis Pengaruh Keprcayaan untuk Mencapai Hubungan Jangka Panjang  (Nursatyo 2003: 89) yang termasuk  variabel kepercayaan adalah

1. Kredibilitas

Kredibilitas terkait dengan kemapuan perusahaan untuk memenuhi semuah kewajibannya, perusahaan yang berhasil memenuhi semua kewajibannya seharusnya akan menimbulkan kemauan membeli/menabung untuk melanjutkan hubungannya.

2. Kepedulian

Kepedulian terkait dengan kemauan perusahaan untuk memperdulikan nasib pembeli/nasabah

3. Dapat diandalkan

 Menimbulkan kemauan nasabah untuk mengandalkan

Dan yang digunakan dalam penulisan sekripsi ini adalah indicator kepercayaan pada jurnal yang berjudul  Analisis Pengaruh Keprcayaan Untuk Mencapai Hubungan Jangka Panjang  (Nursatyo, 2003: 89) .

2.3  Loyalitas 

Pelanggan adalah kata kunci bagi kesuksesa perusahaan. Peranan yang demikian penting akan maksud perusahaan berupaya untuk menyusun strategi atau kiat untuk menerik mereka, sehingga mereka menjadi pembeli barang atau jasanya. Bukan hanya sampi disitu dengan segala kiatnya perusahaan terus berusaha agar pelanggan yang ada akan puas atas jasa atau barang yang di jual peruasahaan. Dengan kepuasan yang tinggi yang dirasakan pelanggan maka pelanggan loyal akan jasa atau produk yang di tawarkan oleh perusahaan.  

Memiliki pelanggan yang loyal adala tujuan akhir dari semua perusahaan. Sebelum membahas lebuh lanjut mangenai hal-hal apa saja yang perlu dilakukan oleh perusahaan untuk membentuk loyalitas, perlu diketahui definisi dari loyalitas.
2.3.1 Definisi  loyalitas Pelanggan

Pelanggan yang loyal adalah tujuan utama dari semua perusahaan, tetapi kebanyakan dari perusahaan atau produsen yang mengetahui bahwa loyalitas pelanggan dapat di bentuk melalui beberapa tingkat, mulai dari mencari calon pelanggan potensial sampai dengan partner customer yang akan membawa keuntungan bagi perusahaan.  

Evans dan Laskin dalam Sekitto Haruna (1997:30) menyatakan bahwa:

Pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang bersedia melakukan pembelian ulang (repeat purchase) dari produsen yang sama, mungkin atau mungkin juga tidak melakukan pembelian untuk semua lini produk, melaksanakan word-of mouth yang positif terhadap perusahaan kepada pembeli potensial, dan kebal terhadap bujukan dari pesaing”

Menurut Griffin (1995:4) menyatakan bahwa:

Konsep loyalitas lebih mengarah kepada prilaku (behavior) dibandingkan dengan sikap (attitude) dan seorang konsumen yang loyal akan memperlihatkan prilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembalian yang teratur dan diperlihatkan prilakukan sepanjang waktu olah pembuat keputusan.

   Loyalitas mencerminkan seberap besar kemungkinan seseorang akan beralih keperusahaan lain. loyalitas mencerminkan seberapa besar kemungkinan seorang pelanggan akan beralih keperusahaan lain. Dengan tingkat loyalitas dari pelanggan, maka akan mengurangi kerawanaan dari persaingan, karena mempunyai beberapa keuntungan sebagai berikut:

1. Tidak perlu danya promosi yang berlebihan untuk menjaga pelanggan tidak beralih ke pesaing.

2. Dapat menarik pelanggan yang baru kearah pada umumnya pelanggan yang loyal akan mempengaruhi kelompoknya untuk menggunakan produk atau jasa yang sama dengannya atau paling tidak memberikan respn positif. 
2.3.2 Karakteristik Loyalitas
Pelanggan yang loyal merupakn aset yang berharga bagi perusahaan. Untuk mencapai pelanggan yang loyal, perusahaan harus dapat menawarkan  produk/ jasa yang dapat memenuhi kepuasan pelanggan dengan menyenangkan perasaannya sehingga ingin melakukan tindakan pembelian.  Menurut Griffin (1995:31) antara lain :

1 Melakukan pembelian secara teratur.
2 Membeli diluar lini produk atau jasa
3 Menolak produk lain kebal terhadap  daya tarik pesaing
4    Menarik pelanggan baru untuk perusahaan
2.3.4 Peningkatan Loyalitas

Untuk dapat menjadi yang loyal, seorang pelanggan harus melalui beberapa tahap. Proses ini lama, dengan penekanan dan perhatian yang berbeda untuk masing-masing tahap, karena setiap tahap mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan memperhatikan masing-masing tahap dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahap tersebut, peluang perusahaan yang lebih besar untuk membentuk calon pembeli menjadi pelanggan yang loyal dan klien perusahaan. Hill (1996:60) menjelaskan bahwa tingkatan loyalitas terbagi atas enam tahap dari mulai tingkat suspect hingga tahap partners. Di bawah ini digambarkan mengenai piramida tahapan loyalitas pelanggan :


Gambar 2.3 Piramida Loyalitas

Sumber : Nigel Hill, Handbook of Customer Satisfaction Measurement, Gower Publishing Limited, 1996, p :61
Griffin (1995:35) menyatakan bahwa masing-masing tahap tersebut adalah:

1. Suspects

Meliputi semua orang yang mungkin akan membeli barang/jasa perusahaan. Sering disebut suspect, karena yakin bahwa mereka akan membeli tetapi belum tahu apapun mengenai perusahaan dan barang/jasa yang ditawarkan.
1. Prospects

Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan produk / jasa tertentu, dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Para prospect ini, meskipun mereka belum melakukan pembelian, mereka telah mengetahui keberadaan perusahaan dan barang/jasa yang ditawarkan, karena seseorang telah merekomendasi barang/jasa tersebut pada Prospects.

2. Disqualified Prospects

Merupakan prospects yang telah mengetahui keberadaan barang dan jasa tertentu, tetapi tidak mempunyai kebutuhan akan barang/ jasa tersebut, atau tidak mempunyai kemampuan untuk membeli barang/jasa tersebut.

3. First Time Customers

Merupakan pelanggan yang membeli untuk pertama kalinya. Mereka masih menjadi yang baru dari pesaing.

4. Repeat Customers

Merupakan pesaing yang telah melakukan pembelian suatu produk sebanyak dua kali atau lebih. Mereka adalah yang melakukan pembelian atau produk yang sama sebanyak dua kali.
5. Clients

Merupakan pembeli sama barang/jasa yang ditawarkan, yang meraka butuhkan. Mereka membeli secara teratur. Hubungan dengan jenis pelanggan ini sudah kuat berlangsung lama, yang membuat mereka tidak terpengaruh oleh tarikan persaingan perusahaan lain.
6. Advocates.

Seperti layaknya Client, Advocates membeli seluruh barang/jasa yang di tawarkan yang ia butuhkan, serta melakukan pembelian secara rutin. Sebagai tambahan, mereka mendorong teman-teman mereka yang lain agar membeli barang/jasa tersebut ia membicarakan tentang barang/jasa tersebut, melakukan pemasaran untuk perusahaan tersebut dan membawa pelanggan untuk perusahaan tersebut. 

8. Partners
Merupakan bentuk hubungan yang paling kuat antara pelanggan dan perusahaan dan berlangsung terus-menerus karena kedua pihak melihatnya sebagai hubungan yang saling menguntungkan Hill, (1996:61).

2.4 Pengaruh kepercayaan terhadap loyalits

Dalam Jurnal Studi Mengenai Pembangunan Hubungan Jangka Panjang Perusahaan Dan Pengecer, ( Diah Arum Cempakasari dan Yoestini, 2003 : 75), Kepercayaan yang telah dimiliki pembeli kepada perusahaan maupun tenaga penjuala tentnya diharapkan  akan menciptakan suatu kerjasama yang baik antar pembeli dan penjual sehingga diharapkan pula kerja sama itu akan bersifat jangka panjang, atau dapat dikatakan pembeli dapat bersikap loyal dengan produk perusahaan. Dikatakan oleh Singh dan Sirdeshmukh (2000, p. 156)  bahwa kercayaan adalah variabel yang penting dalam menggambarkan  hasil tertentu yaitu hubungan jangka panjang. 

Hasil penelitian Morgan dan Hunt Dalam Jurnal Kepercayaan dan Komitmen Sebagai Perantara Kunci Relationship Marketing Dalam membangun Loyalitas  (Ramadania, 2002 : 35), berhasil mengemukakan bahwa prilaku keterhubungan yang terjadi antar perusahan dengan mitra-mitranya banyak ditentukn oleh kepercayan dengan komitmen. Sehimgga dapat diperkirakan bahwa kepercayan akan mempuyai hubungan yang positif dengan niat ulang maupun loyal.

BAB  III

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1. Objek Penelitian

Objek penelitian merupakan suatu permasalahan yang dijadikan sebagai topik penulisan dalam rangka menyusun suatu laporan. Penelitian ini dilakukan untuk memperoleh data-data yang berkaitan dengan objek penelitian tersebut yang berjudul ”Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Jasa Tabungan Di Bank Jabar Cabang Subang”

Didalam penelitian ini, penulis mengemukakan dua variabel yang akan diteliti. Adapun variabel yang akan diteliti didalam penelitian ini adalah :

1. Variabel independen ( independent variable ) atau variabel bebas, yaitu variabel yang menjadi sebab terjadinya / terpengaruhnya variabel dependen ( variabel tidak bebas). Variabel Independen ( variabel X ) dalam penelitian ini adalah kepercayaan.

2. Variabel dependen ( dependent variable ) atau variabel tidak bebas, yaitu variabel yang dipengaruhi oleh variabel independen. Variabel dependen  ( variabel Y ) dalam penelitian ini adalah loyalitas nasabah.

 Kepercayaan merupakan faktor penyebab, sedangkan loyalitas pelanggan merupakan faktor akibat.
3.2 Metode Penelitian 

3.2.1 Desaian Penelitian 


Penalitian ini ditujukan untuk memperoleh bukti empirik mengenai hubungan antara kedua variabel, yaitu variabel keprcayaan dengan variabel loyalitas pelanggan. Untuk mendapatkan penelitian ini maka penelitian menetapkan bahwa pelaksanan penlitian dilakukan di sebuah Bank di kota Subang.

Dalam pelaksanaannya, penelitian ini menggunakan jenis atau bentuk penelitian deskriptif  dan verifikatif yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dilapangan. 

1. Penelitian  deskriptif  adalah jenis penelitian yang menggambarkan apa yang dilakukan oleh perusahaan berdasarkan fakta-fakta yang ada untuk selanjutnya diolah menjadi data. Data tersebut kemudian dianalisis untuk memperoleh suatu kesimpulan. Penelitian deskriptif digunakan untuk menggambarkan mengenai kualitas produk dan proses keputusan pembelian konsumen.

2. Sedangkan verifikatif pada dasarnya untuk menguji teori dengan pengujian hipotesis. Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan perhitungan statistik yang digunakan untuk menguji pengaruh variabel X terhadap variabel Y yang diteliti, dalam hal ini pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan, berarti menguji teori dengan pengujian status hipotesis, apakah diterima atau ditolak. 

Dalam penelitian ini, penulis menetapkan desain penelitian dalam pengertian yang lebih luas, desain penelitiannya mencakup proses-proses sebagai berikut :
1. Identifikasi dan pemilihan masalah

2. Memformulasikan masalah penelitian termasuk membuat spesifikasi dari tujuan, luas jangkauan ( scope ) dan hipotesa untuk diuji.

3. Memilih serta memberi definisi terhadap pengukuran variabel-variabel

4. Memilih prosedur dan teknik sampling yang digunakan

5. Menyusun alat serta teknik pengumpulan data dengan menggunakan angket atau kuesioner

6. Menganalisis data serta pemilihan prosedur statistik untuk mengadakan generalisasi serta inferensi statistik.

7. Pelaporan hasil penelitian, termasuk proses penelitian, dan interprestasi data.
Pada penelitian ini pengujian dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepercayaan terhadap loyalitasa nasabah pada jasa tabungan.
3.2.2. Operasionalisasi Variabel Penelitian

Operasionalisasai variabel independent ( X ) dan variabel dependent ( Y ) ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 3.1

Oprasionalisasoi dan Pengukuran Variabel

	Variabel
	Konsep Periabel
	Variabel
	Ukuran
	Sekala pengukuran
	Sumber data

	Kepercayaan

(variabel X)
	sebagai keinginanan untuk menggantungkan diri pada mitra bertukar yang dipercaya dan kepercayaan diasumsikan sebagai kepercayaan (confidence) terhadap orang atau pihak tertentu
Menurut Moorman et al. 

( Zulganef, 2002:102 )


	· Memiliki Kredibilitas

· Kepedulianan

· Dapat Diandalkan


	·  Tingkat kemampuan menjaga rahasia

·  Tingkat kemampuan melayani jasa tabungan

·  Tingkat kepedulian melayani kepentingan nasabah

·  Tingkat kepedulian  menghadapi keluhan nasbah

·  Tingkat Kemapuan memberikan kelengkapan  adan ketepatan informasi

·  Tingkat Kemudahan untuk dihubungi oleh nasabah

· Kemudahan menyediakan layanan pada waktu yang dijanjikan
	· Ordinal 

· Ordinal

· Ordinal

· Ordinal

· Ordinal

· Ordinal

·  Ordinal
	· Nasabah

· Nasabah

· Nasabah

· Nasabah

· Nasabah

· Nasabah

· Nasabah

	Loyalitas

(variabelY)
	Pembelian rutin konsumen yang berdasarkan pada unit pengembangan keputusan
	· Melakukan transaksi menbung  ulang

·   Melakukan transaksi diluar lini produk selain tabungan
·   Melakukan penolakn terhadap produk/jasa yang ditawarkan oleh bank Bank lain
· Melakukan penciptakan prospek
	· Tingkat keseringan menabung 

· Tingkat  persetujuan untuk menabung di luar lini produk 
· Tingkat persetujuan untuk melakukan penolakan terhadap  produk/jasa selain tabungan
· Tingkat keseringan menciptakan prospek
	· Ordinal 

· Ordinal

· Ordinal

· Ordinal


	· Nasabah

· Nasabah

· Nasabah

· Nasabah


3.2.3. MetodePenarikan Sampling
3.2.3.1 Populasi


Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian (Metode penelitian, suharsimi Arikunto; 1996:115). Populasi sasaran dalam penelitian ini adalah orang menjadi pelanggan pada nasabah yang menabung di Bank Jabar Cabang Subang. jumalah nasabah selama satu bulan yang digunakan sebagai patokan untuk menentukan jumlah populasi ( N ) 17.234 yang akan diteliti.
3.2.3.2 Sampel


Sampel adalah sebagian atau wakil dari populasi yang diteliti (prosedur penelitian, DR.Suharsimi Ari kunanto; 1996:115). Demikian penelitian sampel karena ingin mengangkat kesimpulan penelitiaan sebagai suatu yang berlaku bagi populasi.

1. Teknik Sempling 

teknik yang digunakan untuk mengambil sampel adalah metode ”simple randem sampling” yaitu sebuah sampel yang diambil sedemikian rupa sehinggga setiap unit penelitian dari populasai mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel.
2. Ukuran Sampel

Untuk mengetahui jumlah sampel yang akan diteliti, maka penulis menggunakan rumus Slovin (1996) yang dikutip dari sevilia (1994), dimana sumber yang penulis peroleh dar buku karangan Husein Umar berjudul Metode Penelitian (1999 : 49) yaitu :
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Dimana :


 n = ukuran sampel


N = ukuran populasi


E = pesan kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahaan pengambilan



    sampel yang masih dapat diterolir atau diinginkan, misal 5%


Adapun hasil perhitungan dalam penentuan minimal dengan jumlah populasi (konsumen), yaitu:
N : 17.234                                

E : 10 %

Maka  
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n = 99,43


n =99


Jadi banyak sampel yang dipilih adalah 99 sampel
3.2.4.  Metode Pengumpulan Data

3.2.4.1.  Jenis dan Sumber data



Menurut Mc Leod ( 1995 ) yang dikutip oleh Husein Umar ( 2002 : 129 ), pengertian data dari sudut ilmu sistem informasi adalah suatu fakta dan angka yang secara relatif tidak berarti bagi pemakai. Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data yang berhubungan dengan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan.



Data yang dikumpulkan dan digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data primer merupakan data yang didapat secara langsung dari sumber-sumber pertama baik dari individu maupun kelompok. Sedangkan data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung atau data primer yang telah diolah lebih lanjut dan disajikan, baik oleh pihak pengumpul data primer atau oleh pihak lain.



Dalam penelitian ini data primer diperoleh melalui wawancara dan penyebaran kuesioner kepada nasabah yang telah menggunakan jasa tabung di Bank Jabar cabang Subang. Sedangkan data sekunder diperoleh melalui informasi dari perusahaan mengenai gambaran perusahaan, serta informasi lain yang dapat mendukung penelitian ini.

3.2.4.2. Teknik Pengumpulan Data



Teknik pengumpulan data yang dipergunakan oleh penulis adalah sebagai berikut :

1. Penelitian Lapangan ( Field Research )

Yaitu penelitian yang dilakukan dengan mengadakan peninjauan langsung terhadap obyek yang diteliti, seperti :

a. Wawancara

Yaitu dengan mengadakan tanya jawab ( wawancara ) atau mengajukan pertanyaan-pertanyaan secara lisan kepada pihak yang terlibat langsung didalam penelitian ini guna mendapatkan data atau informasi yang diperlukan oleh penulis.

b. Kuesioner

Yaitu dengan mengajukan pertanyaan-pertanyaan secara tertulis dalam bentuk angket kepada konsumen. Berdasarkan dari jawaban tersebut diharapkan dapat diketahui tanggapan responden mengenai kepercaaan dan loyalitas pelanggan kepada Bank Jabar cabang Subang sehingga dapat membantu penulis dalam menganalisis penelitian ini. 

c. Observasi 

Dalam hal ini penulis melakukan pengamatan secara langsung dilokasi penelitian guna memperoleh data dan informasi mengenai obyek penelitian.

2. Penelitian Kepustakaan ( Library Research )


Penelitian dilakukan dengan cara mempelajari dan menelaah berbagai bacaan dan literatur. Mengutip berbagai pengertian teori-teori yang berkaitan dengan masalah yang sedang diteliti.
3.2.5 Metode Penarikan Sampel

3.2.5.1. Teknik Sampling


Teknik sampling adalah merupakan teknik pengambilan sampel. Untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian terdapat berbagai teknik sampling yang dipergunakan.


Dalam penelitian ini teknik sampling yang digunakan adalah simple random sampling yang merupakan bagian dari teknik probability sampling. Dikatakan simple ( sederhana ) karena pengambilan sampel anggota populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Dalam mengumpulkan data, peneliti menghubungi subyek yang memenuhi persyaratan ciri-ciri populasi, tanpa menghiraukan darimana asal subyek tersebut  ( asal masih dalam ciri-ciri populasi ).

 
Dalam penelitian ini sasaran populasi yang akan dipilih adalah para nasabah yang menabung di Bank Jabar Cabang Subang. jumalah nasabah selama satu bulan yang digunakan sebagai patokan untuk menentukan jumlah populasi (N) adalah 17.234  Nasanah Tabungan.
3.2.6. Metode Analisa dan Rancangan Pengujian Hipotesis

3.2.6.1 Metode Analisa 


Sebelum data dianalisis, terlebih dahulu dilakukan pengolahan data. Setelah data terkumpul melalui kuesioner maka langkah selanjutnya adalah melakukan tabulasi, yaitu memberikan nilai ( scoring ) sesuai dengan sistem yang ditetapkan. Scoring dilakukan dengan menggunakan skala Likert 5 – 4 – 3 – 2 – 1. 
a. Analisa Korelasi Rank Spearman


Selanjutnya untuk mengetahui keeratan atau derajat hubungan antara kualitas produk ( variabel X ) dengan proses keputusan pembelian konsumen ( variabel Y ), dapat diukur dengan menggunakan rumus Spearman melalui langkah-langkah sebagai berikut :
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( Husein Umar, 2002 : 321 )
Dimana :
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=  koefisien korelasi Spearman
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  =  perbedaan ranking antara pasangan data

Σ    =  notasi jumlah

n   =  banyaknya pasangan data

Jika terdapat Ranking kembar dalam perangkingan untuk kedua variabel (baik X maupun Y ), harus digunakan faktor koreksi yang mengharuskan kita menghitung 
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Besarnya T dalam perumusan diatas merupakan faktor korelasi bagi tiap kelompok dengan angka yang sama dirumuskan sebagai berikut :
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Dimana t = Jumalah variabel yang mempunyai angka yang sama korelasi Spearman kemudian dapat dirumuskan sebagai berikut :
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( Husein Umar , 2002 : 325 )

Besarnya koefisien korelasi Spearman ( rs ) bervariasi yang memiliki batasan-batasan antara –1<r<1, interprestasi dan nilai koefisien korelasinya adalah :

a) Jika, nilai r < 0, artinya telah terjadi hubungan yang linier negatif, yaitu makin kecil nilai variabel X ( independent ), maka makin besar nilai variabel Y ( dependen ) atau makin besar nilai variabel X ( independen ), maka makin kecil pula nilai variabel Y ( dependen ).

b) Jika, nilai r = 0, artinya tidak ada hubungan sama sekali antara variabel X  (independen ) dengan variabel Y ( dependen ).

c) Jika, nilai r = 1 atau r = -1, artinya telah terjadi hubungan linier sempurna, berupa garis lurus, sedangkan untuk nilai r yang makin mengarah ke angka 0 maka garis makin tidak lurus.


Namun untuk dapat memudahkan pengolahan korelasinya  penulis menggunakan software SPSS 11.0 for Window. Untuk dapat memberikan penafsiran terhadap koefisien korelasi yang ditemukan tersebut besar atau kecil pengaruhnya, maka dapat berpedoman pada ketentuan yang tertera pada tabel sebagai berikut : 

Tabel 3.2.

Pedoman untuk memberikan interpretasi koefisien korelasi

	Interval Koefisien
	Tingkat Hubungan

	0,00 - 0.199
	Sangat Rendah

	0,20 - 0,399
	Rendah

	0,40 - 0,599
	Sedang

	0,60 - 0,799
	Kuat

	0,80 - 1,000
	Sangat Kuat



        Sumber : Sugiyono,  ( 2002 : 216 )
B. Koefisien Determinasi



Dengan terdapatnya angka perhitungan koefisien korelasi, maka akan didapat besarnya angka koefisien determinasi, dimana akan dinyatakan besarnya kontribusi X terhadap Y.


Adapun rumus yang digunakan adalah :
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Keterangan :

· Kd = Koefisien determinasi

· r²   = koefisien korelasi

C. Uji Hipotesis

Dalam penelitian ini akan dilakukan uji hipotesis, yaitu menentukan ada tidaknya pengaruh dari kepercayan ( variabel X ) sebagai variabel bebas terhadap loyalitas nasabah  (variabel Y) sebagai variabel tidak bebas/tergantung. Dengan memperhatikan karakteristik variabel yang akan diuji, berdasarkan perumusan hipotesis yaitu :

Ho :   ρ = 0         =  
Tidak ada pengaruh antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan
H1  :   ρ  ≠  0       = 
ada pengaruh antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan
Untuk menguji hipotesa tersebut, maka dilakukan tes signifikan terhadap r dengan rumus sebagai berikut :
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dengan dk = n - 2
( Husein Umar, 2002 : 316 )

Dimana :

· t  = statistik uji korelasi

· r  = koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y

· n = banyaknya sampel dalam penelitian

Untuk menentukan apakah Ho diterima atau ditolak, digunakan uji signifikansi yaitu :


Jika t hitung > t tabel 0.05 ( dk = n-2 ), maka Ho : ditolak


Jika t hitung < t tabel 0.05 ( dk = n-2 ), maka Ho : diterima
Dimana :

1. Dengan tingkat signifikan ( α ) = 0.05

2. Derajat kebebasan ( dk ) = n-2

                                                         Ho di terima                                  

      Ho ditolak                                                            
            Ho ditolak


                                        ( t tabel )                         ( t tabel )
Gambar 4.1 Uji Signifikan Koefisien
BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

4.1 Hasil Penelitian

4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan

Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat adalah Bank milik Pemerintah Daerah Propinsi Jawa Barat bersama – sama dengan Pemerintah Daerah Kota dan Kabupaten se-Jawa Barat didirikan berdasarkan Peraturan Pemerintah nomor 33 tahun 1960 tentang Penentuan Perusahaan di Indonesia Milik Belanda Yang Dikenakan Nasionalisasi. Salah satu perusahaan milik Belanda yang berkedudukan di Bandung yaitu NV. Denis (De Eerste Nederlandsche Indische) dinasionalisasikan dan diserahkan kepada Pemerintah Indonesia.

Sebagai tindak lanjut dari penyerahan tersebut, Pemerintah Daerah Tingkat I Jawa Barat mendirikan PT. Bank Karya Pembangunan berdasarkan Akta Notaris Noezar 152 tanggal 21 Maret 1961 dan nomor 184 tanggal 13 Mei 1961. Selanjutnya PT. PT. Bank Karya Pembangunan berubah menjadi Perusahaan Daerah berdasarkan Surat Keputusan Gubernur Kepala Daerah Tingkat I Jawa Barat nomor 7/GKDH/BPD/61 tanggal 20 Mei 1961 yang dikukuhkan dengan Peraturan Daerah nomor II/PD-DPRD/1972 tanggal 20 Juli 1972 dengan modal dasar pertama kali sebesar Rp. 2.500.000,00 (dua juta lima ratus ribu rupiah) dan terakhir berdasarkan Peraturan Daerah nomor 9 tahun 1996 sebesar Rp.250.000.000,00 (dua ratus lima puluh juta rupiah ).

Pada tahun 1992 status Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat ditingkatkan menjadi Bank Umum Devisa berdasarkan Surat Keputusan Direksi Bank Indonesia nomor 25/84/KEP/DIR tanggal 02 November 1992 serta berdasarkan Peraturan Daerah nomor 11 tahun 1995 dengan call name (sebutan) “Bank Jabar” dengan logo baru. Dalam rangka mengikuti perkembangan perekonomian dan perbankan, maka berdasarkan Akta Pendirian nomor 4 tanggal 08 April 1999 dan Akta Perbaikan nomor 8 tanggal 15 April 1999 yang telah disahkan oleh Menteri Kehakiman RI tanggal 16 April 1999, bentuk hukum Bank Jabar diubah dari Perusahaan Daerah (PD) menjadi Perseroan Terbatas (PT). 

Dalam rangka memenuhi permintaan masyarakat akan jasa layanan perbankan yang berlandaskan  Syar’i, maka sesuai dengan izin Bank Indonesia No. 2 / 181 DPG / DPIP tanggal 12 April 2000, Bank Jabar menjadi Bank Pembangunanan daearah Pertama di Indonesia yang menjalankan dua Benking syistem, yaitu memberikan layanan perbankkan dengan sistem konposional dengan sistem syariah. 

Untuk memberikan keleluasaan ekpansi usaha, berdasarkan pada hasil rapat umum pemegang saham (RUPS) yang diselenggarakan pada tanggal 16 April tahun 2001, di setujuin peningkatan modal dasar bank Jabar menjadi Rp 1 Trilliun.

4.1.2 Struktur Organisasi















Gambar 4.1 Struktur organisasi PT. Bank Jabar kantor Cabang  Subang

(Sumber : Bagian Personalia PT. Bank Jabar Kantor Cabang subang )

PT. Bank Jabar Kantor Cabang Syariah Bandung dipimpin oleh seorang Pemimpin Cabang yang membawahi Bagian Operasional dan Bagian Marketing, masing-masing bagian dipimpin oleh seorang manajer serta di bantu oleh beberapa orang staf sesuai dengan unit kerjanya. Masing-masing unit kerja bertanggung jawab terhadap jabatannya menurut struktur organisasi tersebut diatas dalam rangka mencapai tujuan perusahaan.
4.1.3. Job Description

Pada bagiaan ini akan diuraikan mengenai tugas dan tanggung jawab jabatan menurut struktur pada masing-masing jabatan dan unit kerja menurut struktur organisasi pada PT. Bank Jabar Kantor Cabang Subang.

1. Pemimpin Cabang 
Pemimpin Kantor Cabang Subang adalah pejabat bank yang mempunyai kedudukan tertinggi dalam manajemen Kantor Cabang dan bertanggung jawab penuh terhadap pengurusan Kantor Cabang  untuk kepentingan dan tujuan bank, serta bertanggung jawab langsung kepada Kepala Biro Unit Usaha  Kantor Pusat; memiliki komitmen, integritas dan moral yang baik serta mempunyai kemampuan dalam menjalankan tugasnya dan berpengalaman dalam operasional bank serta pernah mengikuti pendidikan perbankan.
Secara umum fungsi dan tugas Pemimpin Kantor Cabang antara lain :

1) Memimpin pelaksanaan pengelolaan operasional bank secara keseluruhan di tingkat Kantor Cabang  sesuai dengan peraturan dan ketentuan serta kebijakan yang ditetapkan oleh Direksi dan Kepala Biro Unit Usaha .

2) Melaksanakan segala peraturan dan ketentuan serta kebijakan yang telah ditetapkan oleh manajemen maupun Bank Indonesia dalam melaksanakan pengelolaan operasional bank sekaligus bertanggung jawab atas keberhasilan pelaksanaannya.

3) Memelihara dan melindungi segala asset bank dengan melaksanakan fungsi manajemen dengan sebaik-baiknya, serta secara khusus melaksanakan controlling function secara efektif berupa accounting control maupun physical control.

4) Menandatangani cek, bilyet giro dan dokumen-dokumen lainnya yang berhubungan dengan kegiatan pelaksanaan operasional bank, sesuai dengan batas kewenangan yang telah ditetapkan.

5) Bertanggung jawab atas keberhasilan pelaksanaan business plan (program kerja) Kantor Cabang  sesuai dengan yang telah ditetapkan oleh Direksi.

6) Melaksanakan supervisi  dan membantu pelaksanaan pengembangan kegiatan usaha Kantor Cabang Pembantu (KCP) dan Kantor Kas, agar terselenggara dengan sebaik-baiknya.

7) Melakukan supervisi dan pembinaan nasabah (external customer) melalui upaya konsisten tentang peningkatan mutu pelayanan dan citra bank.

8) Melaksanakan supervisi dan pembianaan karyawan (internal customer), agar semua pihak menjalankan fungsi dan tanggung jawabnya secara professional.

9) Melaksanakan fungsi dan tanggung jawabnya sebagai Ketua Komite Pembiayaan dan Investasi di tingkat Kantor Cabang maupun sebagai anggota di tingkat Kantor Pusat.

10) Melaporkan seluruh kinerja Kantor Cabang  yang menjadi tanggung jawabnya kepada Kepala Biro Unit Usaha.

11) Melaksanakan tugas-tugas lainnya yang diberikan oleh Direksi atau Kepala Biro Unit Usaha Syariah sepanjang masih dalam lingkup fungsi dan tugas Pemimpin Kantor Cabang .

2.
Pimpinan Seksi Pemasaran

Pimpinan Seksi Pemasaran adalah pejabat bank dengan fungsi utamanya membantu Pemimpin Kantor Cabang dalam melaksanakan pengelolaan usaha operasional bank khususnya di bidang marketing atau pemasaran produk dan jasa bank dalam rangka tercapainya tujuan dan sasaran program kerja di Kantor Cabang dan bertanggung jawab langsung kepada Pemimpin Kantor Cabang.

Secara umum fungsi dan tujuan Manajer Marketing antara lain :

a) Membantu Pemimpin Kantor Cabang dalam melaksanakan pengelolaan usaha operasional bank khususnya di bidang marketing atau pemasaran produk dan jasa bank, dalam rangka tercapainya tujuan atau target Program Kerja dan Anggaran (Business Plan).

b) Mengelola dan melaksanakan kegiatan marketing usah bank, baik dalam hal mobilisasi dan pengadaan sumber dana (funding) maupun penyaluran dana dalam bentuk pembiayaan dan investasi serta produki dan jasa bank lainnya sesuai dengan yang telah direncanakan atau ditargetkan.

c) Melakukan supervisi dan pembinaan pada para Account Manajer yang berada dalam bidang pembinaannya agar setiap Account Manajer dapat menjalankan fungsi dan tanggung jawabnya secara professional.

d) Melakukan supervisi dan pembinaan pada unit kerja Support Pembiayaan agar fungsi dan tanggung jawab yang menyangkut aspek legal dan dokumentasi, administrasi dan laporan, serta investigasi pembiayaan dan review terhadap porto folio yang ada maupun yang akan diproses, dapat dikelola dan dibina secara baik dan sehat sesuai ketentuan dan kebijakan yang telah ditetapkan.

e) Bertanggung jawab dalam upaya mendapatkan atau mencari nasabah, membina, mensupervisi, melayani dan mengelolanya sedemikian rupa agar dapat mencapai target.

f) Menjaga dan memastikan agar semua porto folio fasilitas bank mengenai aspek pembiayaan dan investasi, telah dilaksanakan dan dikelola sesuai dengan standar dan ketentuan yang berlaku, dan berada dalam criteria yanh sehat serta menguntungkan.

g) Melaporkan hasil kinerja pelaksanaan fungsi dan tugasnya kepada Pemimpin Kantor Cabang .
       3.
Pimpinan Seksi Pelayanan & Administrasi Umum

Pimpinan Seksi Pelayanan & Administrasi Umum  adalah pejabat bank dengan fungsi utamanya membantu Pemimpin Kantor Cabang dalam melaksanakan operasional bank, khususnya dalam rangka terselenggaranya pelaksanaan usaha perbankan yang tertib dan sehat. Manajer Operasional bertanggung jawab langsung kepada Pemimpin Kantor Cabang .

Adapun fungsi dan tugas Manajer Operasional antara lain :

a) Membantu Pemimpin Kantor Cabang dalam melaksanakan pengelolaan usaha bank, khususnya di bidang opersional, dalam rangka terlaksananya supervisi dan dukungan (support) yang baik bagi usaha bank yang sehat secara keseluruhan, sesuai dengan peraturan dan ketentuan yang berlaku.

b) Memberikan pelayanan kepada nasabah (service) sebaik-baiknya, baik external customer maupun internal customer.

c) Mengelola dan melakukan supervisi pada unit kerja customer service, Kas Teller, Support Operasi, Sekretariat dan Umum, serta Akuntansi dan Laporan, agar semua kegiatan operasi dapat terselenggara dengan tertib dan sesuai dengan praktek perbankan yang sehat, mentaati sistem dan prosedur, mekanisme kerja dan peraturan yang berlaku tidak bertentangan dengan prinsip syariah.

d) Membuat laporan hasil kinerja unit-unit kerja di lingkungan supervisi Manajer Operasi kepada Pemimpin Kantor Cabang .

4.
Account Manajer

Account Manajer adalah pejabat bank setingkat officer yang fungsi utamanya adalah melakukan marketing dan pembinaan nasabah dalam rangka memasarkan fasilitas produk dan jasa bank sekaligus mensupervisi sedemikian rupa agar fasilitas bank yang diberikan kepada nasabah senantiasa berada dalam kondisi yang lancar sebagai porto folio sehat. Tanggung jawab Account Manajer langsung kepada Manajer Marketing.

Secara umum fungsi dan tugas Account Manajer, antara lain :

a) Melaksanakan kegiatan Marketing atau pemasaran produk dan jasa bank baik dalam bentuk mobilisasi dan pengadaan sumber-sumber dana (resources of fund) maupun pembiayaan dan investasi (uses of fund) sebagai bagian dan upaya penyaluran dana serta penyediaan fasilitas lainnya kepada nasabah.

b) Melakukan upaya mencari, membina dan mensupervisi nasabah serta melakukan porto folio manajemen, dalam rangka memenuhi target dan sasaran yang telah ditetapkan oleh manajemen.

c) Memastikan bahwa semua kegiatan marketing, penyaluran fasilitas produk dan jasa bank telah dilaksanakan dengan seksama, didasarkan pada prinsip kehati-hatian dan sesuai dengan ketentuan yang berlaku serta sesuai dengan ketentuan.

d) Melaksanakan pengadminstrasian, dokumentasi, pelaporan, dan pengelolaan file fasilitas pembiayaan dan investasi secara layak, tertib dan baik.

e) Memelihara dan menjaga kualitas hubungan, pelayanan dan pembinaan nasabah sehari-hari secara layak dan kompeten.

f) Memberikan saran, konsultasi dan hal lain yang diperlukan, agar kondisi nasabah senantiasa baik, dan berada dalam klasifikasi lancar dan sehat.

g) Menangani dan memproses permohonan nasabah tentang fasilitas bank, mulai dari tahap solisitas, inisiasi, persetujuan, realisasi, sampai penyelamatan pembiayaan.

h) Secara periodik melakukan pemantauan terhadap aktivitas nasabah yang menikmati fasilitas bank.

i) Melakukan koordinasi dan kerja sama dengan unit kerja lainnya agar dapat dilakukan pelayanan dan pembinaan nasabah dengan sebaik-baiknya.

j) Melakukan tugas lainnya yang ditugaskan oleh Manajer Marketing sejauh masih dalam lingkup fungsinya sebagai account manajer.

k) Membuat laporan tentang kinerjanya kepada Manajer Marketing sebagai atasan langsung.

        5.
Support Pembiayaan

Support Pembiayaan adalah pejabat bank yang bertanggung jawab atas pengelolaan aktivitas pendukung bagi kegiatan marketing, pembiayaan dan investasi dalam lingkup kewenangan Manager Marketing. Unit kerja Support Pembiayaan ini bertanggung jawab langsung kepada Manajer Marketing.

Secara umum fungsi dan tugas Support Pembiayaan, antara lain :

a) Mengelola semua aspek hukum dan dokumentasi, administrasi dan laporan, investasi pembiayaan dan review yang berhubungan dengan dukungan atau support yang diberikan bagi kelancaran dan keberhasilan pelaksanaan marketing, penyaluran pembiayaan dan investasi serta fasilitas lainnya yang disediakan oleh bank, agar kondisi fasilitas bank tersebut dapat dikelola secara wajar, tertib, aman berdasarkan prinsip kehati-hatian, sesuai dengan ketentuan yang berlaku serta tidak bertentangan degan prinsip syariah.

b) Membuat laporan hasil kinerja kepada Manajer Marketing.

        6.
Supervisi Pembiayaan

Unit kerja yang bertanggung jawab atas pengelolaan aktivitas pendukung dalam lingkup kewenangan Manajer Marketing, khususnya tentang penyelamatan pembiayaan dan investasi atas porto folio yang bermasalah, dan bertanggung jawab langsung kepada Manajer Marketing.

Secara umum fungsi dan tugas unit kerja Supervisi Pembiayaan, antara lain :

a) Melakukan pengelolaan aktivitas pendukung tentang upaya penyelesaian atas porto folio dan nasabah yang bermasalah.

b) Melakukan upaya program penyelamatan melalui kerjasama yang baik dengan Account Manager dengan melalui tahapan yang dapat ditempuh,  seperti : identifikasi masalah, menentukan alternatif jalan keluar, melakukan diskusi dengan nasabah serta pihak terkait lainnya, menyusun restructuring plan dst.

c) Pelaksanaan fungsi pokok dalam unit ini meliputi : work out program, pengaturan strategi yang harus ditempuh, melakukan negosiasi ulang dengan nasabah, upaya hukum dan lain-lain.

d) Membuat laporan hasil kinerja kepada Manajer Marketing.
        7.
Customer Service

Customer Service adalah unit kerja yang dipimpin oleh seorang officer dengan fungsi utamanya, memberikan pelayanan prima kepada nasabah yang memerlukan informasi awal dan pelayanan tentang bank serta fasilitas produk dan jasa maupun fasilitas lainnya yang dapat diberikan oleh bank kepada nasabah, sekaligus sebagai public relation bagi bank dalam berhubungan dengan nasabah dan masyarakat pada umumnya. Customer Service bertanggung jawab langsung kepada Manajer Operasional.

Secara umum fungsi dan tugas Customer Service, antara lain :

a) Memberikan pelayanan khusus kepada nasabah tentang informasi awal dari produk dan jasa bank yang tersedia untuk  kepentingan nasabah.

b) Melayani kebutuhan nasabah tentang pembelian produk bank, informasi saldo nasabah atau transaksi yang telah dilaksanakan, serta menangani keluhan nasabah.

c) Memberikan pelayanan pembukaan rekening giro wadiah, tabungan wadiah dan tabungan mudharabah, deposito mudharabah, penyediaan buku cek atau giro bilyet, serta layanan bank lainnya.

d) Memberikan layanan phone banking, menginformasikan penolakan kliring kepada nasabah, serta hal-hal lain yang diperlukan oleh nasabah.

e) Membuat pencatatan dan adminstrasi yang diperlukan sehubungan dengan kegiatan utamanya.

f) Memelihara hubungan baik dengan nasabah melalui pelaksanaan customer relation program secara konseptual dan terencana dengan baik.

g) Membuat laporan tentang kinerja Customer Service kepada Manajer Operasional.
        8.
Kas dan Teller


Kas dan Teller merupakan unit kerja yang memberikan pelayanan transaksi setoran dan pembayaran tunai yang dilakukan oleh nasabah. Disamping itu juga melayani setoran warkat atau transaksi lainnya yang berhubungan dengan fungsi utamanya. Unit kerja ini bertanggung jawab kepada Manajer Operasional.

Secara umum fungsi dan tugas unit kerja Kas dan Teller, antara lain :

1) Melayani transaksi setoran dan pembayaran tunai baik dalam rupiah maupun valuta asing.

2) Melayani penerimaan setoran warkat-warkat seperti warkat kliring, transfer, inkaso dan lain-lain.

3) Melayani perintah pendebetan giro, tabungan, deposito atau pemindahbukuan.

4) Megelola kartu contoh tanda tangan (speciment) giro, baik tentang rekening baru, perubahan maupun rekening yang ditutup.

5) Membuat laporan kinerja Kas dan Teller kepada Manajer Operasional.
       9.
Support Operasi

Unit kerja Support Operasi berfungsi untuk melaksanakan pengelolaan kegiatan operasi bank. Juga sebagai pendukung di bidang operasi tentang pelaksanaan transaksi produk dan jasa yang tersedia di bank dan bertanggung jawab langsung kepada Manajer Operasional.

Secara umum fungsi dan tugas unit kerja Support Operasi, antara lain :

a) Berfungsi sebagai pelaksana dan pendukung pengelolaan kegiatan usaha di bidang operasi yang menyangkut transaksi mengenai produk dan jasa bank seperti giro wadiah, tabungan wadiah, tabungan mudharabah, deposito mudharabah, serta transaksi jasa bank lainnya.

b) Memberikan dukungan sepenuhnya terhadap kegiatan usaha yang dilakukan oleh bidang marketing khususnya dari aspek support operasi.

c) Melakukan pencatatan, pengadministrasian, pelaporan, dan lain-lain dalam rangka pengamanan dan pelayanan prima bagi nasabah, sesuai dengan prosedur, mekanisme kerja dan ketentuan yang telah digariskan.

d) Membuat laporan tentang kinerja Support Operasi kepada Manajer Operasi.

      10.
Personalia dan Umum

Unit kerja Personalia dan Umum berfungsi untuk memberikan layanan kepada karyawan serta hal umum lainnya yang tidak termasuk dalam kegitan bidang operasional bank yang telah diatur secara khusus dalam bidang marketing, operasi, treasury dan lain-lain. Unit ini bertanggung jawab langsung kepada Manajer Operasi.
Secara umum fungsi dan tugas unit kerja Personalia dan Umum, antara lain :

a) Memberikan layanan kepada karyawan, serta hal umum lainnya yang tidak termasuk dalam kegiata bidang operasional bank.

b) Pelayanan kepada karyawan antara lain mengenai pembayaran gaji, honorarium, tunjangan dan lain-lain. Dan hal umum diluar transaksi operasional bank.

c) Membuat laporan hasil kinerja kepada Manajer Operasional.
      11.
Akuntansi dan Laporan


Unit kerja Akuntansi dan Laporan adalah unit kerja dengan tugas utama menyusun laporan keuangan Kantor Cabang beserta laporan keuangan lainnya. Dan bertanggung jawab langsung kepada Manajer Operasional.

Secara umum fungsi dan tugas unit kerja Akuntansi dan Laporan, antara lain :

a) Melakukan proses pencatatan seluruh transaksi keuangan di Kantor Cabang.

b) Membuat laporan-laporan terutama tentang laporan keuangan Kantor Cabang.

c) Membuat laporan analisa mengenai budget, terutama tentang realisasinya, serta daftar-daftar perkiraan pembantu terutama tentang fasilitas pembiayaan dan investasi serta produk dan jasa lainnya.

d) Membuat laporan hasil kinerja kepada Manajer Operasional.
4.1.4. Aspek Kegiatan Perusahaan

Dengan dikeluarkannya UU No. 7 tahun 1997 tentang Perbankan yang  kemudian di sempurnakan dengan UU No. 10 tahun 1998, yang isinya mengenai pembukaan Bank Syariah oleh Perbankan Nasional, maka untuk menjalankan aktivitas usahanya Bank Syariah menawarkan produk serta jasa – jasa lainnya kepada nasabahnya, antara lain :

a. Produk Penghimpun Dana

Penghimpunan dana di Bank Syariah dapat berbentuk Giro, Tabungan dan Deposito. Prinsip operasional syariah yang diterapkan dalam penghimpunan dana masyarakat adalah prisip Wadi’ah dan Mudharabah. Sebagaimana pada bank lain, produk penghimpun dana pada PT. Bank Jabar Kantor Cabang Syariah Bandung adalah sebagai berikut :

1. Giro Wadiah

2. Tabungan Wadiah

3. Tabungan Mudharabah

4. Deposito Mudharabah

b. Produk Penyaluran Dana

Dalam menyalurkan dananya kepada nasabah, secara garis besarnya produk pembiayaan syariah terbagi dalam 4 kategori yang dibedakan berdasarkan tujuan pengunaannya. Produk penyaluran dana menggunakan  prinsip Jual – Beli          (Bai’), Prinsip Sewa (Ijarah), Prinsip Bagi Hasil (Syirkah). Dana yang telah dihimpun pada Bank Jabar Kantor Cabang Syariah Bandung, disalurkan melalui pembiayaan sebagai berikut :

a. Pembiayaan Mudharabah

b. Pembiayaan Musyarakah

c. Pembiayaan Fasilitas Piutang, terdiri atas :

· Piutang Al-Murabahah

· Piutang As-Salam

· Piutang Istishna

· Piutang Ijarah
c. Produk Jasa Lainnya
Selain menjalankan fungsinya untuk menghimpun dana masyarakat dan menyalurkan dana tersebut kembali kepada masyarakat, serta juga sebagai intermediaries (penghubung) antara pihak yang membutuhkan dana (Deficit Unit) dengan pihak yang kelebihan dana (Surplus Unit). Bank Jabar Kantor Cabang Syariah Bandung juga melakukan berbagai pelayanan jasa perbankan kepada nasabah dengan mendapatkan imbalan berupa sewa atau keuntungan. Jasa perbankan tersebut antara lain:

a. Wakalah (Perwalian)

Dalam aplikasi perbankan terjadi apabila nasabah memberi kuasa kepada bank untuk mewakili dirinya melakukan pekerjaan jasa tertentu. Contoh dari wakalah adalah :

· Inkaso, adalah proses penagihan Cek / Bilyet Giro dan warkat lainnya yang sejenis diluar wilayah kliring, dimana hasilnya setelah dipotong ongkos akan di kreditkan untuk keuntungan nasabah setelah diterimanya pernyataan tertulis mengenai tidak ditolaknya warkat tertagih. 

· Transfer Uang  adalah pemindahan dana dari suatu bank atau cabang kepada bank atau cabang lain dalam kota atau antar kota.

b. Kafalah (Garansi Bank)

Garansi bank dapat diberikan dengan tujuan untuk menjamin pembayaran suatu kewajiban pembayaran.
c.  Hiwalah (Alih Hutang – Piutang )

Tujuan fasilitas hiwalah adalah untuk membantu supplier mendapatkan modal tunai agar dapat melanjutkan produksinya. Bank mendapat ganti – biaya atas jasa pemindahan piutang.

d. Rahn (Gadai)  

Tujuan akad Rahn adalah untuk memberikan jaminan pembayaran kembali kepada bank dalam memberikan pembiayaan.

e. Kliring

Adalah proses penyelesaian utang piutang bank pada suatu wilayah kliring tertentu dan dilakukan secara sentralistik (terpusat) dilembaga kliring atau Bank Indonesia atau bank lain yang ditunjuk oleh Bank Indonesia sebagai penyelenggara sehingga proses pembayaran dalam masyarakat menjadi lebih cepat, aman, efektif, dan efisien.
f. Qardh

Akad pinjaman dari bank (Muqridh) kepada pihak tertentu (Muqtaridh) yang wajib dikembalikan dengan jumlah yang sama sesuai dengan pinjaman. Muqridh dapat meminta jaminan atas pinjaman kepada Muqtaridh dimana pengembaliannya dapat dilakukan secara angsuran ataupun sekaligus.

g. TABAH (Tabungan Ibadah Haji)

Fasilitas yang diberikan oleh bank untuk mewujudkan niat nasabah melaksanakan ibadah haji.
Selain melayani produk – produk diatas, Bank Jabar Kantor Cabang Syariah juga melayani pembiayaan melalui program DAKABALAREA sebagai bentuk kepedulian Pemerintah Propinsi Jawa Barat terhadap masyarakat Jawa Barat  dalam rangka pemberdayaan ekonomi masyarakat dan upaya pengetasan kemiskinan. Program ini diambil dari falsafah hidup orang priangan yang terdiri dari:

· Dahareun loba, artinya makanan banyak, sebagai akibat dari meningkatnya produksi.

· Kabeuli ku ra’yat, artinya terbeli oleh rakyat, dalam hal ini berarti rakyat harus mempunyai penghasilan, baik melalui penciptaan lapangan kerja maupun kesempatan kerja.

· Barudak tetep bisa sakola kalayan ra’yat jagjag waningkas,  artinya anak – anak tetap masih bisa sekolah dan masyarakat secara fisik hidup sehat walaupun dalam kesulitan dan menurunnya kemampuan sebagai akibat krisis ekonomi.

· Layanan ningkat, hade tur rancage, artinya pelayanan umum mudah, tidak birokratis, dan membebani masyarakat, bahkan tidak menimbulkan ekonomi biaya tinggi. 

· Reformasi lancar, artinya tegak keadilan, dihargainya hak – hak asasi, perwujudan demokrasi dalam pengambilan keputusan dan pelaksanaan pembangunan.

· Anu miskin ngurangan tur nu iman jeung nu taqwa nambahan, artinya keluarga miskin berkurang serta yang beriman dan bertaqwa bertambah, untuk meletakan dasar dan sumber moral bagi kehidupan bermasyarakat, berbangsa dan bernegara.

 Pembiayaan program Dakabalarea dapat dimanfaatkan untuk pembiayaan modal kerja dan atau investasi dengan prinsip syariah yang disediakan untuk kelompok pinjaman (perorangan, koperasi dan kelompok usaha lainnya) guna mengembangkan usaha di bidang perdagangan dan jasa skala mikro dengan persyaratan ringan dan mudah serta disesuaikan dengan kondisi usaha kecil dan mikro.
4.2 Pembahasan Penelitian
4.2.1    Profil Responden ( Nasabah Jasa Tabungan )
            Dalam penelitian ini profil responden dikelompokan dalam jenis kelamin, usia, seringnya melakukan transaksi jasa tabungan, seberapa lama menjadi nasabah jasa tabungan dan pengeluaran perbulan responden. Dibawah ini akan penulis uraikan dalam bentuk tabel yang tersaji dibawah ini sebagai berikut :
Tabel 4.1.

Profil Responden Berdasarkan jenis Kelamin

	Jenis kelamin
	Frekuensi
	Persentase %

	Laki-laki
	55
	55.5 

	perempuan
	44
	44.4

	jumalah
	99
	100 


                     Sumber  : Hasil Penelitian

             Dari data diatas menunjukan bahwa jenis kelamin laki-laki sebanyak 55,5 % sedangkan jenis kelami Perempuan sebanyak 44,4 %. Bisa dilihat bahwa jumlah terbanyak adalah jenis kelamin Laki-laki, hal ini karena jumlah nasabah yang dipilih adalah jenis kelamin Laki-laki pada Bank Jabar Cabang Subang.  
Tabel 4.2.

 Profil Responden Berdasarkan Usia

	Usia
	Frekuensi
	Persentase %

	17 – 20 Tahun
	8
	8,1

	21 - 30 Tahun
	22
	22,2

	31 – 40 Tahun
	26
	26,3 

	40 – 50 Tahun
	26
	26,3

	> 50 Tahun
	17
	17,2

	Total
	99
	100 


                     Sumber  : Hasil Penelitian
 
Dari data diatas menunjukan bahwa usia 17 – 20 tahun sebanyak 18,48 % sedangkan usia 21 – 30 tahun sebanyak 22,2 % dan usia 30 – 40 tahun sebanyak 26,3 % sedangkan 41 – 50 tahun sebanyak 26,3 % dan terakhir yang usianya lebih dari 50 tahun adalah 17.2 % , bisa dilihat bahwa jumlah terbanyak adalah 31- 40 tahun, hal ini karena jumlah responden yang dipilih adalah usia produktif di bank Jabar Cabang Subang.  
Tabel 4.3.

Profil Responden Berdasarkan seringnya melakukan transaksi jasa tabungn setiap bulannya

	Seringnya melakukan
 transaksi
	Frekuensi
	Persentase %

	1 Kali
	62
	62,6

	2 – 3 Kali
	22
	22,2

	> dari 3 Kali
	14
	14.1

	Jumlah
	99
	100


            Sumber  : Hasil Penelitian

  
Berdasarkan data diatas mengenai seringnya nasabah jasa tabungan melakukan transaksi pada setiap bulannya . Keseringan Nasabah jasa tabungan  yaitu  1 kali dalam setiap bulannya adalah sebanyak 62, 6 % , 2 – 3 kali dalam setiap bulannya adalah 22, 2 %, dan lebih dari 3 kali adalah 14, 1 %, sedangkan  keseringan nasabah jasa tabungan melakukan transaksi adalah 1 kali dalam tiap bulannya  sebesar 62, 63 %.

Tabel 4.4.

Profil Responden Berdasarkan lamanya menjadi nasabh jasa tabungan

	Lamanya menjadi nasabah jasa tabungan
	Frekuensi
	Persentase %

	1 - 2  tahun
	23
	23.2

	2 – 5 tahun
	33
	33.3

	5 – 10 tahun
	22
	22.2

	> dari 10 tahun
	21
	21.2

	Jumlah
	99
	100


       Sumber  : Hasil Penelitian

 
 Berdasarkan data diatas mengenai lamanya menjadi nasabah jasa tabungan adalah 1 – 2 tahun adalah 23.2 %, 2 – 5 tahun adalah 33, 3 %, 5 – 10 tahun adalah 22,2 % dan yang lebih dari 10 tahun adalah 21.2 %. Sedangkan yang paling banyak lamanya menjadi nasbah jasa tabungan  di Bank Jabar Cabng Subang adalah 2 – 5 tahun yaitu 33.3 % 
Tabel 4.5.

Profil Responden Berdasarkan pengeluaran Perbulan
	Pendapatan
	Frekuensi
	Persentase %

	< Rp  500.000
	11
	11.1

	Rp.500.001 – Rp. 1.000.000
	20
	20.2

	Rp.1.000.001 – Rp.1.500.000
	23
	23.2

	  Rp.1.500.0001 – Rp. 2.000.000
	21
	21.2

	> Rp.2.000.001 
	24
	24.2

	Total
	99
	100


               Sumber  : Hasil Penelitian

            Dari data diatas terlihat bahwa jumlah tingkat pengeluaran nasabah perbulan  yang paling banyak adalah > Rp.2.00.001 yaitu sebanyak  24,2% sedangkan untuk yang paling sedikit adalah <  Rp. 500.000 yaitu sebanyak 11,1%.
4.2.2  Tanggapan nasabah Tentang kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah Jasa Tabungan

4.2.2.1 Dimensi kepercayaan 

Didalam dimensi kepercayaan nasaban jasa tanungan dilihat dari dari tiga indikator yaitu kredibilitas, kepedulian dan dapat diandalkan  
1.  Kredibilitas

Tabel berikut menunjukkan tanggapan atau penilaian nasabah jasa tabungan  terhadap kemampuan untuk menjaga kerahasiaan dan melayani nasanah jasa tabungan  yang dimiliki nasabah pada Bank Jabar Cabang Subang apa yang telah nasabah rasakan selama menjadi nasabah jasa tabungan di Bang Jabar cabang Subang. 
 Tabel 4.6.

Penilaian  nasabah mengenai kemampuan Bank Jabar cabang subang  menjaga rasia tabungan

	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat  Baik
	46-
	46.5

	2
	 Baik 
	47
	 47,5

	3
	Ragu-ragu 
	5
	5.1

	4
	Tidak Baik
	1
	1.0

	5
	Sangat  tidak Baik
	-
	-

	Total
	
	99
	100


                         Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah
Dari tabel diatas terlihat bahwa sebesar 46,5 % menjawab sangat baik , 47,5 % menyatakan baik, 5,1 % Menjawab Biasa dan 1,1% menjawab tidak baik. Jawaban mengenai kemampuan Bank Jabar Cabank Subang  adalah baik sebesar  52,53 % dengan alasan selama ini kerasiaan tabungan tertap terjaga.
         Tabel 4.7
Penilaian  tentang Kemampuan  Bank Jabar Cabang subang melayani jasa

Tabungan 
	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat  Baik
	38
	38.4

	2
	 Baik 
	49
	49.5

	3
	Ragu-ragu 
	12
	12.1

	4
	Tidak Baik
	-
	-

	5
	Sangat  tidak Baik
	-
	-

	Total
	
	99
	100


         Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah

Dari tabel diatas terlihat bahwa sebesar 38,4 % menjawab sangat baik , 43,5% menyatakan baik, 12,1 % Menjawab Biasa.  Jawaban tentang kemampuan Bank Jabar Cabank Subang dalam melayani jasa tabungan  adalah baik  sebesar  43,5 %.
2. kepedulian

Tabel berikut menunjukkan tanggapan atau penilaian nasabah jasa tabungan  terhadap kepedulian dan menghadapi keluhan nasabah Jasa tabungan yang di berikan pada nasabah di Bank Jabar Cabang Subang apa yang telah nasabah rasakan selama menjadi nasabah jasa tabungan di Bang Jabar cabang Subang. 
Tabel 4.8
Penilaian tantang kepedulian Bank Jabar Cabang Subang  melayani kepentingan nasabah

	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat  Baik
	28
	28,3

	2
	 Baik 
	49
	49,5

	3
	Ragu-ragu 
	21
	21.2

	4
	Tidak Baik
	1
	1,0

	5
	Sangat  tidak Baik
	-
	-

	Total
	
	99
	100


          Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah

Dari tabel diatas bahwa sebesar 28,3 % menyatakan sangat baik, 49,5 % menyatakan baik, 21,2 % menyatakan bisa dan 1,0 % menyatakan tidak baik.  Jawaban tentang kemampuan Bank Jabar Cabang Subang dalam melayani kepentingan nasabah jasa tabungan. Adalah baik sebesar 45,5 % 

Tabel 4.9
Tanggapan tentang kepedulian  Bank Jabar cabang Subang menghadapi keluhan naabah

	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat  Baik
	28
	28,3

	2
	 Baik 
	49
	49,5

	3
	Ragu-ragu 
	22
	22,2

	4
	Tidak Baik
	-
	-

	5
	Sangat  tidak Baik
	-
	-

	Total
	
	99
	100


          Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah

Dari tabel diatas bahwa sebesar 28,3 % menyatakan sangat baik, 49,5 % menyatakan baik, 22,2 % menyatakan bisa.  Jawaban tentang kemampuan Bank Jabar Cabang Subang dalam melayani kepentingan nasabah jasa tabungan. Adalah baik sebesar 49,5 % 

3. Dapat Dianadalkan 

Tabel berikut menunjukkan tanggapan atau penilaian nasabah jasa tabungan  terhadap kemampuan memberikan kelengkapan dan kemudahan untuk di hubungi oleh nasanah jasa tabungan  yang dimiliki nasabah pada Bank Jabar Cabang Subang apa yang telah nasabah rasakan selama menjadi nasabah jasa tabungan di Bang Jabar cabang Subang. 

Tabel 4.10
Penilaian tentang  Kemampuan Bank Jabar cabang Subang memberikan kelaengkapan  dan keteptan informasi

	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat  Baik
	15
	15.2

	2
	 Baik 
	50
	50,5

	3
	Ragu-ragu 
	33
	33.3

	4
	Tidak Baik
	1
	1.0

	5
	Sangat  tidak Baik
	-
	-

	Total
	
	99
	100


          Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah


Dari tabel diatas bahwa sebesar 15,2% menyatakan sangat baik, 50,5 % menyatakan baik, dan 33,3% menyatakan bisa dan 1.0% menjawab Tidak baik  Jawaban nasabah yang paling banyak tentang kemampuan Bank Jabar Cabang Subang dalam memberi kelengkapan dan ketepatan informasi jasa tabungan. Adalah baik sebesar 50,5%
Tabel 4.11
Penanggapan  tentang Kemudahan untuk di hubungi oleh nasabah jasa tabungan

	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat  Baik
	24
	24.2

	2
	 Baik 
	50
	50.5

	3
	Ragu-ragu 
	25
	25.3

	4
	Tidak Baik
	-
	-

	5
	Sangat  tidak Baik
	-
	-

	Total
	
	99
	100


         Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah


Dari tabel diatas bahwa sebesar 24,2 % menyatakan sangat baik, 50,5%, menyatakan baik, dan 25,3 % menyatakan bisa.  Jawaban nasabah yang paling banyak tentang kemampuan Bank Jabar Cabang Subang dalam melayani kepentingan nasabah jasa tabungan. Adalah baik sebesar 50,5%
Tabel  4.12
Tanggapan tentang Kemudahn menyediakn laynan  pada waktu yang dijanjikan

	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat  Baik
	11
	11,1

	2
	 Baik 
	57
	57,6

	3
	Ragu-ragu 
	31
	31.3

	4
	Tidak Baik
	-
	-

	5
	Sangat  tidak Baik
	-
	-

	Total
	
	99
	100


          Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah


Dari tabel diatas bahwa sebesar 11,1% menyatakan sangat baik, 57,6% menyatakan baik, 31,31 % menyatakan bisa.  Jawaban nasabah yang paling banyak  tentang Kemudahn menyediakn layanan  pada waktu yang di janjikan oleh Bank Jabar Cabang Subang. Adalah baik sebesar 57,6 %

4.2.2.2 Dimensi Loyalitas 

Didalam dimensi loyalitas nasaban jasa tanungan dilihat dari dari empat indikator yaitu melakukan membeli ulang, melakukan transaksi di luar lini produk, melakukan penolakan terhadap jasa yang ditawarkan oleh bang lain.  
1.  Melakukan transaksi ulang

Tabel berikut menunjukkan tanggapan atau penilaian nasabah jasa tabungan  tentang teransaksi menabung ulang pada Bank Jabar Cabang Subang 

Tabel 4.11

Anda tergolong sering melakukan transaksi menabung ulang di Bank Jabar Subang
	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	 Sangat  Sering
	2
	2,0

	2
	 Sering 
	21
	21,2

	3
	Cukup sering
	52
	52.5

	4
	Tidak Sering 
	21
	21.2

	5
	Sangat tidak Sering
	3
	3.0

	Total
	
	99
	100



     Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah


Dari tabel diatas bahwa sebesar 2,0% menyatakan sangat sering, 21,2 % menyatakan  Sering , 52,5 % menyatakan cukup sering dan 21,2 % tidak sering. Dan 3% manjawab Sangat Sering. Jawaban nasabah yang paling banyak  tentang  Penilaian peenilaian nasabah tentang transaksi menabung ulang di  Bank Jabar Cabang Subang. Adalah cukup sering sebesar 52,5 %

2. Melakukan transaksi diluar lini produk

Tabel berikut menunjukkan tanggapan atau penilaian nasabah jasa tabungan  dalammelakukan transaksi diluar lini produk di Bank Jabar Cabang Subang

Tabel 4.12
Tanggapan  nasabah jasa tabungan Melakukan  transaksi diluar lini produk

	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	 Sangat  Sering
	7
	7,1

	2
	 Sering 
	23
	23,2

	3
	Cukup sering
	48
	48.5

	4
	Tidak Sering 
	17
	17.2

	5
	Sangat  tidak Sering
	4
	4.0

	Total
	
	99
	100



     Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah


Dari tabel diatas bahwa sebesar 7,1 % menyatakan sangat sering, 23,2 % menyatakan  Sering , 48,5 % menyatakan cukup sering, 17,2 % menyatakan tidak sering dan 7,1 % Sangat tidak sering.  Jawaban nasabah yang paling banyak  Tentang penilaian nasabah jasa tabungan Melakukan penolakan terhadap jasa tabungan lain Bank lain di Bank Jabar Cabang Subang. Adalah cukup sering sebesar 48,5 %

 3. Melakukan Penolakan terhadap jasa tabunag di bank lain.

Tabel berikut menunjukkan tanggapan atau penilaian nasabah jasa tabungan dalam melakukan penolakan terhadap jasa tabungan dan tidak pernah berusaha untuk mencari bank lain, selain Bank Jabar Cabang Subang

Tabel 4. 13
Anda tidak pernah  mencari bank lain selain Jank Jabar cabang Subang
	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	 Sangat setuju
	5
	5,1

	2
	Setuju 
	50
	50.5

	3
	Ragu-ragu
	25
	25.3

	4
	Tidak setuju
	15
	15,2

	5
	Sangat  tidak setuju
	4
	4,0

	Total
	
	99
	100



      Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah


Dari tabel diatas bahwa sebesar 5,1 % menyatakan sangat setuju, 50.5 % menyatakan  setuju , 25,3 % menyatakan ragu-ragu, 50,5 % tidak sering dan menyatakan sangat tidak setuju sebesar 4,0 %.  Jawaban nasabah yang paling banyak  tentang  penilaian nasabah jasa tabungan Melakukan  transaksi diluar lini produk di  Bank Jabar Cabang Subang. Adalah  setuju sebesar 5,05 %
Tabel 4.14

Anda tidak menabung di bank lain, selain di Bank Jabar cabang Subang
	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	 Sangat setuju
	12
	12,1

	2
	 setuju 
	39
	39,4

	3
	Ragu-ragu
	31
	31.3

	4
	Tidak setuju 
	12
	12,1

	5
	Sangat tidak setuju
	5
	5.1

	Total
	 
	99
	100



      Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah


Dari tabel diatas bahwa sebesar12,1 % menyatakan sanat setuju, 39,4 % menyatakan  setuju , 31,3 % menyatakan ragu-ragu, 12,1 % tidak setuju, 5,1 % menyatakan sangat tidak setuju  Jawaban nasabah yang paling banyak Penilain nasabah tentang tidak pernah berusaha mencari bank lain di  Bank Jabar Cabang Subang. Adalah  sering sebesar 39,4%
4. Melakukan penciptan prospek

Tabel berikut menunjukkan tanggapan tentang keseringan nasabah jasa tabunagn menginformasikan  hal-hal yang positif tentang Bank Jabar Cabang Subang dan Selalu

mengajak orang lain untuk menabung di bank Jabar cabank Subang kepada orang lain. 
Tabel 4.15

Anda sering meng informasikan hal-hal yang positif tentang Bank Jabar Cabang Subang

	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	 Sangat  Sering
	8
	8.1

	2
	 Sering 
	35
	35,4

	3
	Cukup sering
	33
	33.3

	4
	Tidak Sering 
	14
	14,1

	5
	Sangat  tidak Sering
	9
	9.1

	Total
	
	99
	100



       Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah


Dari tabel diatas bahwa sebesar 8 % menyatakan sangat sering. 35,4 % menyatakan  Sering , 33,3 %  menyatakan cukup sering, 14,1 % tidak sering dan 9,1 % menyatakan sangat tidak sering.  Jawaban nasabah yang paling banyak Penelitian nasabah tentang keseringan menginformasikan  hal-hal yang positif tentang Bank Jabar Cabang Subang  Adalah  sering sebesar 35,4 %
Tabel 4.16

Selalu mengajak orang lain untuk menabung di bank Jabar cabank Subang

	No
	Pernyataan
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	 Sangat  Sering
	4
	4,0

	2
	 Sering 
	13
	13,1

	3
	Cukup sering
	42
	42.4

	4
	Tidak Sering 
	34
	34,3

	5
	Sangat  tidak Sering
	6
	6.1

	Total
	
	99
	100



       Sumber  : Hasil Kuisioner Yang Diolah


Dari tabel diatas bahwa sebesar 4,0 % menyatakan sangat sering 13,1 % menyatakan  Sering , 42,4 % menyatakan cukup sering,34,3 % tidak sering dan yang menyatakan sangat tidak sering 6,1 %. Jawaban nasabah yang paling Penelitan nasabah yang selalu mengajak orang lain untuk menabung di bank Jabar cabank Subang adalah cukup sering sebesar 42,4%.

4.2.4. Seberapa Besar Pengaruh kepercayaan terhdap loyalitas nasabah pada jasa tabungn di Bank Jabar Cabang subang       
4.2.4.1 Analisis Korelasi


   Gunanya korelasi adalah untuk mengetahui tingkat keerattan hubungan antara variabel x dan variabel y (sumber : Modul Statistika 1 Unikom, 2004 : 84). Setelah hasil kuesioner diketahui maka perhitungan yang digunakan dengan metode Rank Spearman yang diolah dengan menggunakan software SPSS for window maka diperoleh nilai korelasi sebagai berikut :

Tabel 4.1.6
Nilai korelasi sepirmean
Correlations

	 
	 
	 
	KEPERCAY
	LOYALITA

	Spearman's rho
	KEPERCAY
	Correlation Coefficient
	1.000
	.351**

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.000

	
	
	N
	99
	99

	
	LOYALITA
	Correlation Coefficient
	.351**
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.

	
	
	N
	99
	99


**  Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
Tabel 4.1.7
Pedoman untuk memberikan interpretasi koefisien korelasi

	Interval Koefisien
	Tingkat Hubungan

	0,00 - 0.199
	Sangat Rendah

	0,20 - 0,399
	Rendah

	0,40 - 0,599
	Sedang

	0,60 - 0,799
	Kuat

	0,80 - 1,000
	Sangat Kuat



        Sumber : Sugiyono,  ( 2002 : 216 )
Analisa ini digunakan untuk mengetahui derajat atau kekuatan hubungan antara variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y). 

Untuk mengetahui lebih jelas kekuatan pengaruh antara kepecayaan dengan loyalitas , maka dengan menggunakan program SPSS diperoleh nilai rxy.
Data ordinal antara X (kepercayaan) dan Y (loyalitas) yang dikorelasikan dengan menggunakan koefisien korelasi Spearman hasil olah data dengan menggunakan SPSS mendapatkan hasil angka koefisien korelasi
[image: image16.wmf])
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 sebesar 0.351 jika dilihat berdasarkan koefisien korelasi maka antara variabel X (kepercayaan) terhadap variabel Y (loyalitas) didapat  tingkat hubungan “Rendah”.

4.2.4.3.  Koefisien Determinasi


Untuk menentukan apakah perubahan yang terjadi pada y bisa diterangkan oleh variabel x maka digunakan rumus :

Kd = rs2 X 100 %

Kd = 0,3512 X 100 %

Kd = 0,123201 X 100%

Kd = 12,32
Kesimpulannya bahwa Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada jasa tabungan di Bank Jabar cabang Subang mencapai 12,32 % sedangkan sisanya 87,68 % dipengaruhi oleh faktor lain.
4.2.4.4 Pengujian Hipotesis
Dalam penelitian ini akan dilakukan uji hipotesis, yaitu menentukan ada tidaknya pengaruh dari kepercayaan ( Variabel X ) sebagai  variable bebas terhadap loyalitas nasbah pada jasa tabungan ( Variabel Y )sebagai sebagai variabel tidak bebas/tergantung. Dengan memperhatikan karakteristik variabel yang akan diuji, berdasarkan perumusan hipotesis yaitu :

Ho :   ρ = 0         =  
Tidak ada pengaruh antara kepercayaan produk terhadap loyalitas nasaban pada jasa tabungan
H1  :   ρ  ≠  0       = 
Ada pengaruh antara kepercayaan produk terhadap loyalitas nasaban pada jasa tabungan

Untuk menguji hipotesa tersebut, maka dilakukan tes signifikan terhadap r dengan rumus sebagai berikut :
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dengan dk = n - 2
( Husein Umar, 2002 : 316 )

Dimana :

· t  = statistik uji korelasi

· r  = koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y

· n = banyaknya sampel dalam penelitian

Untuk menentukan apakah Ho diterima atau ditolak, digunakan uji signifikansi yaitu :


Jika t hitung > t tabel 0.05 ( dk = n-2 ), maka Ho : ditolak


Jika t hitung < t tabel 0.05 ( dk = n-2 ), maka Ho : diterima

Dimana :

1. Dengan tingkat signifikan ( α ) = 0.05

2. Derajat kebebasan ( dk ) = n-2

Maka :
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Berdasarkan perhitungan diatas maka diperoleh thitung sebesar 5,35 Apabila dilihat dari tabel distribusi t dengan tingkat signifikan 0,025 ( uji dua pihak ) dan derajat kebebasan dk = n-2, maka diperoleh angka atau nilai sebesar 1,99.  Karena angka 
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  yaitu  5,35 > 1,99 maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Ho ditolak dan H1 diterima dengan kata lain “Ada pengaruh antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah”


Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada daerah penolakan Ho dan daerah penolakan Ho ( uji dua pihak ) dibawah ini:
                   

                                                         Ho di terima                                  

      Ho ditolak                                                            
            Ho ditolak


                                          -1,99              0             1,99            5,35
                                                                ( t tabel )                                        ( t tabel )              ( t hitung )

Gambar 4.6 

Daerah Penerimaan Dan Penolakan Ho

Kesimpulan

Ketika t hitung jauh didaerah penolakan, maka Ho dan H1 diterima. Artinya ada pengaruh antara kepercya dan loyalitas nasabah jasa tabungan         
BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
5.1. Kesimpulan

Dari hasil penelitian  pada nasabah jasa tabungan di Bank Jabar cabag Subang dengan hanya menggunakan dua variabel dapat ditarik kesimpulan sebagai berikaut

1. Berdasarkan hasil Surpey terhadap 99 Nasabah ( Responden ) Pada jasa tabungan menyatakan bahwa keredibilitas pada Bank Jabar yang terdiri dari kemampuan menjaga rahasia dan kemampuan melayani jasa tabungan dinilai baik; dalam hal kepedulian Bank Jabar yang terdiri dari kepedulian melayani nasabah dan kepedulian menghadapi keluhan nasabah jasa tabungan  dinilai  baik, kemudian secara keseluruhan Bank Jabar dinilai dapat di andalkan hal ini terlihat dari kepedulian melayani kepentingan nasabah dan kepedulian menghadapi keluhan nasabah dinilai baik oleh meyoritas nasabah jasa tabungan.
2. Untuk transaksi menabung ulang, mayoritas nasabah menyatakan cukup sering; untuk melakukan transaksi diluar lini produk selain tabungan mayoritas nasabah menyatakan setuju;  Mayoritas Nasabah menyatakan tidak setuju untuk menabung di bank lain selain bank Jabar  dan didalam melakukan penciptaan prospek mayoritas nasabah menyatakan sering yaitu dengan menginformasikan hal-hal yang positif  tanunagan  bank Jabar kepada orang lain dan  juga selalu mengajak orang lain untuk menabung di bank Jabar    
3. pengaruh kepercyan terhadap loyalias nasabah pada jasa tabunagan Bank Jabar cabang sebesar 35,1% sedangkan sisanya 64,9% diduga oleh paktor lain.

5.2 Saran 
3. Berdasarkan kesimpulan diatas maka penulis mencoba memberikan masauakan beberapa saran bagi Bank Jabar Cabang Subang sebagai berikut

4. Bank Jabar cabang Subang sebaiknya lebih meningkatkalagi kredibilitas dan kepeduliannya agar selalu dapat di andalkan oleh nasabh jasa tabungan.

5. Untuk dapat meningkatkan loyalitas nasabah, Bank Jabar Sebaiknya selalu menjaga hubungan baik dengan para nasabah sehinga hubungan jangka panjang.

6. Bank Jabar harus dapat meningkatkan kepercayaan nasabah dalam rangka menciptakan loyalitas sehingga bias menciptakan citra dan reputasi yang baik.   
Kepercayaan








Memiliki Kredibilitas


Kepedulian 


Dapat diandalkan 








Sumber: 


Jurnal analisis Pengaruh Kepercayaan untuk mencapai hubungan jangk panjang Hal.88, Nursatyo Heri Bowo,MM.
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Griffin (1995 : 31)
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