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ABSTRACT

This study aims to determine the Use&XTM customer fust and ability to determine the effect of
variables, variable benevolence, and variable integrity of customestTThe espondents &r con-
sumer of the Bank. Data collecting uses questiomsaand distributed t&\TM customer who have
used it for their daily transaction. The analysis tool used is a logistjression analysis. Suey
results eveal that the variable abilitypenevolence variables significantly influence the integrity of
customer fust. The most dominant variable is the variable effect of kindness.€eBaiach customer
must know the things offt by the bank and the bank until thearose a belief in the bank will
choose to save their money

Keywords:. ability, benevolence, integrityand customer trst.

PENDAHULUAN Unsur terpenting dalam industri perbankan

Setiap konsumen (nasabah) perlu mendapeﬁldad"ih kepercayfaan. Mgnfaat psikologis keper-
jaminan perlindungan dari perusahaan perbankaﬁ"’lyl"’lin l(rui?l lebih penting _dellr(ljpallda rrr]latr)w faat
dimana nasabah tersebut menyimpan uangnya, h rlakuan khusus atau sosia ) alam hubungan
tersebut dimaksudkan agar menarik nasabah d onsumen dengan perusahaap jasa. Kepercayaa_n
tetap mempertahankan kredibilitas perusahaan p(:}gon_s umen tergaldap penyedia jaska_m_ﬁenempatl
bankan serta agar para nasabah dapat dengan Rosisipenting dalam proses transaksi] a
nang mempercayakan hartanya pada perusahaﬁ%j anyarasapercaya konsgmen terr_\ad_a b penyedia
perbankan tersebut. Perbankan mempunyai fungé?sf’_mraka(;'_dak dlmungkkl_n _kan te”adg] ya rt1rl? n-
utama sebagai intermediasi, yaitu penghimpun dan%a sl.Terjadinya transaksi jasa membutuhkan

dari masyarakat dan menyalurkannya secara efektBEter“b":‘]Itan sntara plilggélpebmbell %an pek;ul;]al.
dan efisien pada sektor-sektor riil untuk meng- arney dan Hansen ( ) erpen apatba wa
kepercayaan merupakan keyakinan mutual dari

gerakkan pembangunan dan stabilitas pereko _ : .
nomian sebuah negara. Dalam hal ini, bank men gI_<edua pihak bahwa diantara keduanya tidak akan

himpun dana dari masyarakat berdasarkan asa@emanfaatkan kelemahan pihak lain.

kepercayaan dari masyarakgiabila masyarakat Salah s_atu usaha untuk menarik para nas_abah
percaya pada bank, maka masyarakat akaff9ar menyimpan uangnya di bank, maka pihak

merasa aman untuk menyimpan uang atau dan anybdank bersaing untuk meningkatkan pelayanan de-

di bank. Dengan demikian, bank menanggung risiko ‘92" menawarkan jaminan-jaminan perlindungan

reputasi ataueputation riskyang besaBank untuk para nasabahnya dan juga fasilitas-fasilitas

harus selalu menjaga tingkat kepercayaan darf@n9 merr(;u?;ljrﬁn ;‘?p nasa_lrbahr?ﬁ ya(ljr?g salah
nasabah atau masyarakat agar menyimpan da (,Qtunya ada (AnjunganTunai Mandiri).

mereka di bank, dan bank dapat menyalurkan dangenggunaaATM nasabah m_erupaka_m _salah satu
tersebut untuk menggerakkan perekonomian entuk pelayanan atau fasilitas dari pihak Bank.
bangsa (Priliasari:2010) ATM memberi kemudahan bertransaksi untuk me-

lakukan penarikan maupun transfer uang dimana-
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pun tanpa harus datang ke kantor Bank terlebih ~ Bank akan bertanggungjawab terhadap ke-
dahulu. rugian yang diderita nasabah penggtifd dalam
Banyaknya kejahatan pembobodiiM dan ~ melakukan transakaiTM, apabila kerugian itu
tidak sedikit nasabah yang merasa dirugikan karendiakibatkan oleh kesalahan bank atau kesalahan
saldo yang ada dala&TM berkurang melebihi mesinATM. Tetapi pihak bank tidak akan ber
jumlah penarikan yang mereka lakukan, hal ter-tanggungjawab terhadap kerugian yang diderita
sebut dikhawatirkan akan menurunkan keper-nasabah pengguAaM yang diakibatkan karena
cayaan para nasabah perbankan terhadap institusesalahan nasabah bank penggdma itu sendliri.
perbankan dikarenakan kerugian yang dialami pardank Indonesia sebagai otoritas pengawas industri
nasabah yang dimana salah satu fondasi utamperbankan berkepentingan untuk meningkatkan
dalam bisnis perbankan adalah kepercayaampelayanan terhadap kepentingan nasabah dalam hu-
(trusf). Berbagai ancaman bagi nasabah perbankbungannya dengan bank. (BTN, 2010)
an yang pada saat ini diberitakan menunjukkan be- ~ Berbagai perlindungan yang diterapkan oleh
tapa tingginya tingkat risiko bagi nasabah untukBankTabungan Negara (BTN) untuk para nasa-
mempercayakan dana guna disimpan dalam rekésah penggun&TM adalah sebagaib berikut: PIN
ning suatu bankAncaman tersebut secara tidak hanya boleh diambil oleh pihak yang bersangkutan,
langsung mengurangi kredibilitas bank sehingga daKlaim ATM harus mengetahui yang bersangkutan,
lam jangka panjang akan berpotensi merugikarSalah memasukkan kode PIN sebanyak 3 kali
pihak perbankan karena memberikan ancamamakaATM akan secara otomatis terblgKise-
akan hilangnya nasabah sebagai satu-satunya sumdiakannyd_etter electonik (struk) sebagai alat
ber pendanaan operasional dalam dunia perbankabukti jika terjadi masalah dalam penggun&e,
Jika demikian, maka kebangkrutan atau kepailitanNasabah dianjurkan untuk mengganti kode PIN
bank tinggal menunggu waktu (Sudaryatmo:2010) disetiap kali melakukan transaksiM, Dipasang-
Kecenderungan negatif tersebut disikapi olehnya CCTV pada tiap ruandTM, Maksimal
berbagai bank dengan memberikan jaminan kepenarikan 7,5 juta dalam 1 hari (nominal 50.000)
amanan yang memastikan perlindungan maksimafian 10 juta (nominal 100.000), sedangkan jika
bagi nasabah termasuk dalam penggunaan berbageansfer maksimal 25 juta. (BTN, 2010)
fasilitas perbankan yang salah satunya adalah  Berdasarkan uraian yang disampaikan diatas,
fasilitasATM. Bank yang mampu mempromosikan dapat dilihat bahwa permasalahan yang menarik
perlindungan bagi nasabah memiliki peluang untukuntuk diteliti adalah pentingnya kepercayaan
merebut perhatian konsumen untuk berpindah darhasabah pada bisnis perbankan yang dimana kon-
satu bank yang dianggap kurang terjamin ke-sumen juga membutuhkan perlindungan atau ja-
amanannya. Disamping itu upaya pemberian jaminminan keamanan dari pihak perbankan untuk tetap
an keamanan juga akan menarik minat calon Napercaya kepada perusahaan perbankan oleh
sabah untuk menyimpan dana. karena itu pihak perbankan dituntut untuk
BankTabungan Negara (BTN), termasuk memperhatikan perlindungan pada nasabah agar
jenis perusahaan jasa yang mana perusahaan iRépercayaan nasabah pada bisnis perbankan tetap
memberikan pelayanan dalam penyimpanan uangerjaga, maka penulis tertarik untuk melakukan
dan menawarkan kemudahan-kemudahan dalargenelitian dengan judul “analisis kepercayaan
bertransaksi. Selain itu juga harus memperhatikamasabah pengguAZM (anjungan tunai mandiri)
faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi tingkatpada bank BTN”
kepercayaan para nasabahnya. Salah satu faktor
yang diperhatikan adalah faktor jaminan per-
lindungan kepada para nasabahnya. Jaminan pef- NJAUAN PUSTAKA
lindungan konsumen yang diberikan bertujuanuntuk  penelitian yang dijadikan landasan pada
tetap mempertahankan dan menjaga kepercayagibnelitian terdahulu ini adalah penelitian yang
para nasabahnya. (BTN, 2010). dilakukan olemAinur RofigdanJoseph M Mula
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tahun 2010 dengan judul “The Effect of Custom- yaitu pihak Bank. Resiko yang berkaitan dengan
ers'Trust on e-Commercé Survey of Indone- isi perjanjian di kemudian hari lebih banyak di-
sian Customer B to Transactions”. Hasil pene- tanggung oleh pihak pengguna fasilitas kaiftu.
litian tersebut membuktikan bahwa variadiil- Adapun perbadaan dengan penelitian terdahulu
ity, benevolence, dan integrityerpengaruh dengan penelitian sekarang adalah mengenai
terhadap konsumen Indonesia. Kemudian Dan Jvariabel yang mempengaruhi kepercayaan.
Kim, Donald FerrindanRaghav Ra¢2003) de-  Sedangkan persamaan dari penelitian terdahulu de-
ngan judul “Antecedents of Consuriieustin B-  ngan penelitian sekarang adalah sama-sama meng-
to-C Electronic Commerce”. Hasil penelitian me- analisis tingkat kepercayaan pada perusahaan jasa.
nunjukkan bahwa kepercayaan konsumen mem-  Perlindungan konsumen adalaiaya yang
pengaruhi minat beli konsumen di internet. menjamin adanya kepastian hukum untuk memberi
Penelitian yang dilakukan Dharma (2006) de- perlindungan kepada konsumen, oleh karena itu
ngan judul PengaruBiructural Assurancelan  kita perlu mengetahui terlebih dahulu tentang pihak
Situasional Normalityerhadap trust Bertransaksi yang disebut dengan konsumen. Pengertian kon-
di sistenE-Commee€’. Hasil penelitian terdahulu  sumen dapat dibagi menjadi tiga bagian, yaitu: 1)
membuktikan bahwstructural assurance belief Konsumen dalam arti umum yaitu pemakai,
berpengaruh secara signifikan pada kepercayaapengguna dan/atau pemanfaat barang dan/atau jasa
(trust) pada pengguna internet di Indonesia. Peneuntuk tujuan tertentu. 2) Konsumen antara yaitu
muan ini sesuai dengan penelitian Gefen (2003pemakai, pengguna dan/atau pemanfaat barang
yang menandakan bahwa keyakinan terhadajplan/atau jasa untuk diproduksi (produsen) menjadi
adanya mekanisme kontrol dan prosedur keamarbarang/jasa lain atau untuk memperdagangkannya
an seperti enkripsguthentification sertifikasi  (distributor) dengan tujuan komersial. Konsumen
pengamanan dari pihak ketiga yang memadai terantara ini dama dengan pelaku usaha. 3) Konsumen
hadap situe-commereakan menimbulkatmust  akhir yaitu pemakai, pengguna dan/atau pemanfaat
bagi pengguna internet. barang dan/atau jasa untuk memenuhi kebutuhan
Penelitian yang dilakukan Prawitowati (2008) diri sendiri, keluarga atau rumah tangganya dan
dengan judul pengaruBverall Satisfaction tidak untuk diperdagangkan kembali.
terhadap Brand@irust dalam Membentlkurchase Secara umum hak konsumen yang diberikan
Loyality danAttitudinal Loyaltypada Konsumen oleh UUPK antara lain sebagai berikut: satu adalah
produk Shampoo di Surabaya.. Hasil penelitianhak atas kenyamanan, keamanan, dan keselamatan
menunjukkamverall satisfactioomempengaruhi  dalam mengkonsumsi barang dan/atau jasa; dua
brand trust dimanaBrand trustdilihat dari satu  yakni hak untuk memilih dan mendapatkan barang
dimensi saja yaitintentionalit. Brand trusine-  dan/atau jasa sesuai dengan nilai tukar dan kondisi
miliki pengaruh signifikan terhad@pirchase loy-  serta jaminan yang dijanjikan; tiga adalah hak atas
alty danattitudinal loyalt.Berdasarkan estimasi informasi yang bengelas, dan jujur mengenai kon-
yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa pengarutdisi dan jaminan barang dan/atau jasa; empat adalah
brand trustterhadapurchase loyaltyebih besar  hak untuk didengar pendapat dan keluhannya atas
daripada terhadagititudinal loyalty. barang dan/atau jasa yang digunakan; lima adalah
Penelitian yang dilakukan Hasanah (2000) de-hak untuk mendapatkan advokasi, perlindungan
ngan tema Perlindungan Hukum Bagi Pemeganglan upaya penyelesaian sengketa perlindungan
sah KarttATM terhadap Penyalahgunaan Pihak konsumen secara patut; enam yaitu hak untuk men-
Ketiga (Studi pada Kantor BCA Cabang Pembantudapatkan pembinaan dan pendidikan konsu-
Dinoyo Malang). Hasil penelitian menunjukkan men;tujuh adalah hak untuk diperlakukan atau
perlindungan terhadap nasabah pengddina dilayani secara benar dan jujur serta tidak dis-
lemah, hal ini didasarkan pada bentuk perjanjiarkriminatif; delapan yaitu hak untuk mendapatkan
awal yang telah disiapkan oleh salah satu pihakkompensasi, ganti rugi dan/atau penggantian,
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apabila barang dan/atau jasa yang diterima tidaketensi (competency), Konsistensi (consistency),
sesuai dengan perjanjian. Loyalitas (loyality), Keterbukaan (openness).
Kewajiban Konsumen dalam UUPK diatur Menurut Mayeeet al.(1995) faktor yang mem-
dalam pasal 5, yaitu: 1) Membaca atau mengikutibentuk kepercayaan seseorang terhadap yang lain
petunjuk informasi dan prosedur pemakaian atawada tiga yaitu kemampuéability), kebaikan hati
pemanfaatan barang dan/atau jasa, demi keamanébenevolenceflan integritagintegrity).
dan keselamatan. 2) Beritikad baik dalam Aubert dan Kelsey (2000) melakukan studi
melakukan transaksi pembelian barang dan/atatentang ilusi datrustdan performa. Untuk meng-
jasa. 3) Membayar sesuai dengan nilai tukar yangikurtrust, model yang digunakan adalah Model
disepakati. 4) Mengikuti upaya penyelesaian hukumilusi dari TrustdanperformaAubet danKelsey
sengketa perlindungan konsumen secara patut. yaitu pada gambar berikut:
Trustmerupakan pondasi dari bisnis. Suatu

transaksi bisnis antara dua pihak atau lebih akar
terjadi apabila masing-masing saling mempercayai.
Kepercayaaftrust)ini tidak begitu saja dapat di-

akui oleh pihak lain/mitra bisnis, melainkan harus

dibangun mulai dari awal dan dapat dibuktikan. volence
Trusttelah dipertimbangkan sebagai katalis dalam
berbagai transaksi antara penjual dan pembeli aga
kepuasan konsumen dapat terwujud sesuai denga

e

yang diharapkan @Usafzaet al, 2003). Gefen Integrity

(2000) mendefinisikainustadalah kemauan untuk

membuat dirinya peka pada tindakan yang diambil Propensity

oleh orang yang dipercayainya berdasarkan pads to Trust

rasa kepercayaan dan tanggung jawab. Ba dat

Pavlou (2002) mendefinisikarustadalah peni- Gambar 1: Model llusiTrustdanPerforma
laian hubungan seseorang dengan orang lain yang AubertdanKelsey

akan melakukan transaksi tertentu menurut harapan

orang kepercayaannya dalam suatu lingkungan

yang penuh ketidak-pastian. Ridingset al.(2002) meneliti mengenai penye-
Menurut McKnight dan Chervany (2002) ada bab dan pengaruh kepercay#anst) pada ko-

lima dimensi utama yang membentuk konsepmunitas maya. Model penelitian yang digunakan

kepercayaan yaitu; Integritas (integrity), Kom- adalah pada gambar berikut:

Perceived

Responsiveness Trust
Ability to other Desire to Give
mambers > Info

Others’

Confiding >

Personal Info My At
Integrity of »| Info

Disposition to other Members

Trust

Gambar 2: Model Kepercayaan (tist ) Ridings
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Dari beberapa pengertian tentang kepercayatertutup, artinya pertanyaan yang digunakan tidak
an diatas maka dapat disimpulkan bahwa kepermembuka peluang bagi responden untuk mem-
cayaan adalah kesediaan dari seorang individiberikan jawaban di luar 5 pilihan jawaban yang
untuk menggantungkan dirinya pada pihak yang laintelah disediakan. Pengukuran data penelitian meng-
untuk menemukan apa yang diinginkan dengargunakan skala likert yang terdiri dari 5 unsur yang
resiko tertentu dengan harapan pihak lain akamasing-masing bernilai 1-5, kemudian dianalisis
memberikan sumbangan yang positif. Beberapanenggunakan regresi logistik.
proses yang diperlukan untuk menumbuhkan Data penelitian ini berasal dari data primer
kepercayaan adalah (Doney & Canon,1997 dalamgan data sekundddata primer yaitu data yang
Bruhn, 2003): proses yang terkalkulasi, prosesdiperoleh langsung dari obyek yang diteliti dengan
prediktif, proses kemampuan, proses intensi, dantmenggunakan kuisioner yang berfungsi untuk me-
proses transfer ngetahui alasan-alasan dan karakteristik responden

Yang dimaksud dengan hipotesis adalah ja-dalam menggunakaM BTN. Data sekunder
waban atau dugaan sementara yang masih lemaddalah data yang diperoleh bukan dari sumber uta-
dari suatu masalah yang dihadapi sehingga masima dan sumber informasi atas data ini digunakan
perlu diuji kebenarannya dengan data yang lebilsebagai pelengkap sumber data primer
lengkap dan menunjang. Menurut Hadi (1989) Populasi adalah jumlah keseluruhan subyek
juga mengemukakan bahwa: “suatu hipotesis akapenelitianArikunto (2002). Populasi mempunyai
diterima jika bahan penyelidikan membenarkankuantitas tertentu yang ditetapkan untuk dipelajari
pernyataan itu dan akan ditolak jika kenyataandan selanjutnya ditarik kesimpulan. Populasi dalam
menyangkalnyaAdapun hipotesis penelitian yang penelitian ini adalah nasab8&8ank Tabungan
penulis ambil yaitu: 1) Kemampuan, kebaikan hatiNegara (BTN) cabang Probolinggo. Sampel me-
dan integritas bank berpengaruh positif terhadapurut Sugiyono (2004) adalah bagian dari jumlah
kepercayaan nasabah penggéiaM BTN dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi ter-
Capem Probolinggo. ®pariabel yang mempunyai sebut. Besarnya sampel untuk mengadakan
kontribusi terbesar terhadap kepercayaanestimasi terhadap populasi harus diperhatikan
konsumen penggunATM BTN Capem  apabila kita melakukasurveysampel. Sampel
Probolinggo. yang terlalu besar berarti pemborosan uang, waktu,
dan tenaga sedangkan sampel yang terlalu kecil
METODE PENEL I TIAN ((j:rt)(z)irt)menjurus kepada besarnya tingkat kesalahan

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Sampel adalah suatu sub kelompok dari po-
tingkat kepercayaan nasabah BTN. Dalam penelipulasi yang dipilih dalam penelitian {téyat,
tian yang dilakukan oleh penulis ini bersifat des- 2004). Pada prinsipnya tidak ada peraturan yang
kriptif, dimana menurut Nazir (2005) bahwa: me- tepat untuk secara mutlak menentukan berapa
tode deskriptif adalah suatu metode dalam penepersen sampel tersebut dari populasi. Namun pada
litian status sekelompok manusia, suatu objek, suatumumnya orang yang berpendapat bahwa semakin
set kondisi, suatu sistem pemikiran, ataupun suatbesar sampel maka semakin baik tetapi berda-
kelas peristiwa pada masa sekarang. Lokasi pesarkan pertimbangan biaya dan waktu, maka sam-
nelitian pada Bankabungan Negara (BTN) yang pel minimum yang akan diambil sebanyak 100
beralamatkan di Jl. Soekarno Hatta no. 249responden.

Probolinggo. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian

Menggunakan instrument kuesioner sebagaini menggunakaaccidentally samplingsampel
alat pengumpulan data pokok instrumen kuesioneseadanya), yaitu sampel yang diperoleh dengan cara
yang disebarkan kepada responden untuk diisi dasiapa yang dijumpai peneliti. Menurut Sugiyono
dikembalikan kepada peneliti. Kuesioner bersifat(2004) bahwa sampling aksidental adalah teknik
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penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitdapat ditolak dan berarti model mampu mem-
siapa saja yang kebetulan bertemu dengan peneliirediksikan nilai obsevasinya atau dapat dikatakan
dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandangiodel dapat ditemui karena cocok dengan obser-
orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagaivasinya (Ghozali, 2001).
sumber data.

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data
dengan menggunakan:1) Interview (wawancara):HASl L PENELITIANDAN
teknik wawancara adalah metode pengumpularPENI BAHASAN
data dengan melakukan tanya jawab secara Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh
langsung kepada pihak Baftbungan Negara darilokasi penelitian dan sampel sebanyak 100
(BTN) untuk mengetahui upaya BTN menciptakan responden (nasabah yang melakukan transaksi di
kepercayaan nasabah Bafdbungan Negara BTN (Persero) Capem Probolinggo), dapat dike-
(BTN). 2) Kuesioner (angket): teknik angket meru- tahui karakteristik dari responden sebagaimana
pakan suatu pengumpulan data dengan memberikarang termuat dalam kuisioner yang digunakan pene-
atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada re$iti meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan,
ponden mengenai pengaruh perlindungan konpekerjaan, pendapatan perbulan serta pelayanan
sumen terhadap kepercayaan nasabah pengguBa N yang diterima dan dirasakan oleh responden
ATM. sebagai berikut:

Skala pengukuran data adalah aturan untuk
mengkuantitatifkan data dari pengukuran suatuTabel 1. Karakteristik Responden berdasarkan

variabel (Sugiyono: 1994) data yang diperoleh dari jenis kelamin

adanya penelitian ini adalah data yang bersifatkuan-  jenis Jumlah

titatif. Teknik pengukuran data yang digunakan Kelamin Responden Persentase
dalam penelitian ini adalah skala likEt&da pene-  pria 46 46%
litian ini pengujian data menggunakan uji validitas, wanita 54 54%
dan uji reliabilitas. Jumlah 100 100%

Uji ketepatan model Regresi digunakan untuk
menilai ketepataan model Regresi dalam penelitian ~ Dilihat dariTabel 1 dapat diketahui bahwa
ini diukur dengan nilai chi square dengan uji Hosmerkepercayaan dibutuhkan dari semua nasabah BTN
dan LemeshowPenguijian ini akan melihat nilai baik berjenis kelamin laki-laki maupun perempuan.
goodness of fit test yang diukur dengan nilai chiDilihat dariTabel 4.1 responden BTN mayoritas
square pada tingkat signifikansi 5%. Keputusanadalah perempuan dengan jumlah 54 dengan
penerimaan hipotesis didasarkan pada kriteria sePersentase sebanyak 54%. Hal ini dikarenakan
bagai berikut: 1) HO = model yang dihipotesiskan ketika kuesioner dibagikan, responden yang
fit dengan data, 2) Ha = model yang dihipotesiskarflittmui mayoritas perempuan.

tidak fit dengan data.
Untuk menguiji hipotesis digunakan model Tabel 2. Karakteristik Responden berdasarkan

Hosmer and Lemeshos\Wyoodness of fit test. Jika usia

n|Ia|_ H_osmer and Lemeshwxgoodness_of fittest ~ g, esponden  Jumlah o
statistik sama dengan atau kurang dari 0,05, maka  (tahun) Responden resentase
hipotesis nol ditolak yang berarti ada perbedaan o — 25 10 10 %
signifikan antara model dengan nilai observasinya, 26 — 30 26 26 %
yang goodness fit model tidak baik, karena model 31 -35 35 35 %
tidak dapat memprediksi nilai observasinya. Jika 36 —40 14 14 %
nilai statistik Hosmer and Lemesh@moodness ~ >41 keatas 15 15%

of fit lebih besar dari 0,05, maka hipotesis nol tidak _Jumlah 100 100%
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Dilihat dariTabel 2 dapat diketahui bahwa kat pendidikan yang cukup tinggi, sehingga para
kepercayaan dibutuhkan dari semua nasabah BTMKasabah cukup mengerti tentang kepercayaan yang
dari segala usia, dilihat ddiabel 4.2 responden akan diberikan kepada bank.

BTN mayoritas usia yang mempunyai rekening
tabungan sebanyak 35 pada usia 31-35 denganabel 4. Karakteristik Responden berdasarkan

presentase 35%. Hal ini merupakan rentang usia pekerjaan
seseorang dalam tingkat produktivitas kerja, . Jamlah
sehingga responden memiliki penilaian untuk Pekerjaan Responden Presentase
mempercayai BTN. Mahasiswa 8 17%
Wiraswasta 39 39%
Tabel 3. Karakteristik Responden berdasarkan Pegawai Negeri 27 27%
pendidikan terakhir TNI/POLRI/ABRI 17 8%
— Petani 9 9%
condidikan R‘e':p‘f)‘:ilhen Presentase Jumlah 100 100%
1 V)
:ﬂﬁiﬁfﬁ; - ot Dilihat dariTabel 4 dapat diketahui bahwa
Diploma 14 14% kepercayaan dibutuhkan dari semua nasabah BTN
S1 33 33% tidak memandang jenis pekerjaan atau jenjang karir
Pasca Sarjana 8 8% karena semua responden yang menjadi nasabah
Jumlah 100 100% BTN juga berhak mendapatkan perhatian untuk

menciptakan kepercayaan terhadap bank, dilihat
Dilihat dariTabel 3 dapat diketahui bahwa dariTabel 4 responden BTN berdasarkan peker

kepercayaan dibutuhkan dari semua nasabah BTan mayoritas adalah responden dengan pekerjaan
tidak memandang tingkat pendidikan karena setiapviraswasta sebanyak 39 responden dengan
responden yang menjadi nasabah BTN juga berpresentase 39 %. Hal ini dilihat dari segi pendapat-
hak mendapatkan perhatian untuk menciptakaran dalam bekerja sebagai wiraswasta yang tidak
kepercayaan terhadap bank, dilihat @dabel 3  tentu, maka para responden yang memiliki peker-
responden BTN mayoritas adalah S1 dengarjaan sebagai wiraswasta lebih memperhatikan hal-
jumlah 33 responden dengan presentase 33%. Halal yang bisa menciptakan atau menumbuhkan ke-
ini bahwa para responden BTN sudah memiliki ting- percayaan kepada bank.

Tabd 5. Karakteristik Responden Berdasarkan pendapatan perbulan

Pendapatan perbulan Jumlah Presentase
Responden

< Rp. 500.000,- 3 3%

Rp. 500.000 — Rp. 1.000.000,- 15 15%
Rp. 1.000.001 — Rp. 1.500.000,- 19 19%
Rp. 1.500.001 — Rp. 2.000.000,- 19 19%
Rp. 2.000.001 — Rp. 2.500.000,- 15 15%
>Rp. 2.500.000,- 29 29%
Jumlah 100 100%

Dilihat dariTabel 5 dapat diketahui bahwa BTN juga berhak mendapatkan perhatian untuk
kepercayaan dibutuhkan dari semua nasabah BT%enciptakan kepercayaan terhadap bank, dilihat
tidak memandang tingkat pendapatan para nasaba{yriTapel 4.5 responden BTN berdasarkan tingkat
karena semua responden yang menjadi nasabaébndapatan mayoritas responden yang mempunyai
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pendapatan >Rp. 2.500.000,- sebanyak 2®BankTabungan Negara Cabang Pembantu Probo-
responden dengan presentase 29%. Hal ini menurtinggo. Dari data yang terkumpul tersebut dike-
jukkan bahwa semakin besar pendapatan makbmpokkan berdasarkan jumlah pemilih pada tiap-
semakin besar pula harta yang di tabung sehinggtiap kategori jawaban untuk masing-masing item
kepercayaan yang dibutuhkan akan semakin tinggpernyataan.
pula. Berdasarkan hasil analisis regresi Logistik
Pada penelitian ini sampel yang diambil se-yang telah dilakukan dengan menggunakan pro-
banyak 100 Orang. Data yang didapatkan dargram SPSSSatistic Program for Social Sci-
responden yaitu berupa data jawaban respondeence releasel6 for windows secara lengkap
mengenai variabel-variabel perlindungan konsumerhasil uji regresi logit adalah sebagai berikut:
yang mempengaruhi kepercayaan nasabah pada

Tabel 6. Hasil Regresi Logistik

Variabel B SE Wald Sig Keterangan
Kemampuan 0.457 0.203 5.053 0.025 Signifikan
Kebaikan hati 0.761 0.219 12.092 0.001 Signifikan
Integritas 0.582 0.177 10.878 0.001 Signifikan
Constant -17.865
Chi Square 1 6.197 p-value :0.625
Cox &Snell R Square: 0.384 Negelkerke R Square :0.535

Berdasarkan hasil koefisien regresi Logistik (b) = besarnya pengaruh X1 secara parsial;

padaTabel 4.10 maka dapat dibentuk suatu signifikansinya 0.025 < 0.05
persamaan regresi Logistik yaitu sebagai berikut: c) = besarnya pengaruh X2 secara parsial;
Logit (p) atau Z = + B X1 + B2X2 + B3X3 + e signifikansinya 0.001 < 0.05
Mef?ladli (d) = besarnya pengaruh X3 secara parsial;
Logit (p) atau Z =-17.865(a)+ 0.457 X1(b) + signifikansinya 0.001 < 0.05

0.761 X2(c) + 0.582 X3d) +e
Keterangan:

_ o Dilihat dariTabel 4.12 menunjukkan bahwa

(@) = konstantamenunjukkan kondissebelum  posamya koefisien regresi Logistik untuk variabel
adanya variabel bebas yang diukur Kemampuan (X1), Kebaikan hati (X2), dan

Integritas (X3) serta kepercayaan Nasabah (Z).

Tabel 7. Classification abel

Predicted
Observed Tidak percaya Percaya Total Y%
0) )
0 21 12 33 63.6
1 8 59 67 88.1

Overall Percentage 29 71 100 80.0
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Berdasarkaiabel 7 dapat dilihat bahwa nasabahnya, menjamin kebutuhan nasabah terpe-
Overall percentage adalah 80.0, ketepatan prediksiuhi, transparan tidak menyembunyikan informasi
penelitian untuk variabel terikat (Y) dengan meng- yang penting bagi nasabah dan menjaga reputasi
gunakan variabel-variabel bebas Kemampuarlembaga. Hal ini berarti bahwa BankTabungan
(X1), kebaikan hati (X2), dan Integritas (X3) ada- Negara Capem Probolinggo memiliki perilaku yang
lah sebesar 80%. Dari 100 responden para nas&aik dalam memberikan pelayanan kepada
bah penggund&TM BTN probolinggo, terdapat nasabah.

67 responden yang memiliki kepercayaan dalam  Berdasarkan hasil perhitungan model regresi
menggunakaATM BTN probolinggo dan setelah  Logistik nampak parameter dari masing-masing
diprediksi dengan analisis regresi logistic terdapatvariabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini
8 responden atau dengan kata lain sebesar 88lderupa Kemampuan (X1), kebaikan hati (X2), dan
dari 67 responden percaya terhadap pelayanammtegritas (X3) memiliki kemungkinan berpengaruh
ATM BTM probolinggo. Kemudian dari 33 res- terhadap kepercayaan nasabah. Secara teoritis hal
ponden yang tidak percaya setelah diprediksiyang membentuk kepercayaan seseorang terhadap
terdapat 12 responden yang menjawab percaygang lain ada tiga yaitu kemampugbility),
terhadap pelayan#&TM BTN Probolinggo atau  kebaikan hatfbenevolencefan integritagin-
sebesar 63,6 % yang tidak percaya, dari 33 restegrity).

ponden yang tidak percaya. Berdasarkan hasilana-  Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang
lisis tersebut maka secara umum model yang didilakukan oleh Dan Kim, Donald Ferrin dan
peroleh dapat diandalkan dalam memprediksi par&kaghav Rao dengan judAitecedents of Con-
responden sebesar 80.0 %. sumeiTrust in B-to-C Electronic Commerce. Hasil

Dari hasil pengolahan data menggunakanpenelitian menunjukkan bahwa kepercayaan kon-
SPSS diketahui bahwa nilai Chi Square sebesasumen mempengaruhi minat beli konsumen di inter-
6,197 darp-valuesebesar 0,625 > 0,05. Hal ini net. Persepsi konsumen terhadap privasi pihak pen-
berarti secara simultaariabel independeting  jual dan perlindungan keamanan secara signifikan
terdiri dari Kemampuan, kebaikan hati dan Inte-mempengaruhi pembentukan kepercayaan
gritas berpengaruh signifikan kepercayaan nasabakonsumen. Disposisi konsumen untuk keperca-
penggun&TM BTN Capem Probolinggo. Dengan yaan, perlindungan privasi, perlindungan keamanan,
demikian hipotesis yang menyatakan kemampuanpersepsi konsumen terhadap reputasi pihak pen-
kebaikan hati dan integritas bank berpengaruhual, kualitas informasi dan reliabilitas sistem meru-
terhadap kepercayaan nasabah pengglivh  pakan anteseden yang kuat dari kepercayaan
BTN Capem Probolinggo di terima. konsumen.

Dari hasil analisis deskriptif dan pengujian Hasil penelitian menunjukkan bahwa bagi
hipotesis diatas, akan dibahas hasil perhitungamesponden pengguAdM di BTN probolinggo,
analisis yang dilakukan terhadap 100 respondervariabel kemampuggability) yang dimiliki oleh
sebagai berikut: Berdasarkan hasil distribusi fre-BTN menjadi variabel yang penting untuk diper-
kuensi diketahui bahwa nasabah memiliki ke- timbangkan dalam menumbuhkan kepercayaan ter-
percayaan terhadap Bank, bank menyediakan peiadap Bank. Hasil perhitungan pengaruhnya positif
layananATM yang berkualitas, memiliki dan signifikan, sehingga variabel tersebut menjadi
Pengalaman dalam menangani permasalahan pengesuatu yang penting untuk dipertimbangkan. bah-
gunaa®TM dan memiliki pengetahuan yang baik wa kebaikan hatbenevolenceBank mempunyai
dalam mengamankan transak&M. Bank ber pengaruh positif secara langsung terhadap keper-
usaha untuk memberikan pelayanan terbaik bagcayaar{trust)nasabah pengguAdM di BTN.
Nasabah, bank mau berbagi untuk memberikanntegritaqintegrity)vendor mempunyai pengaruh
manfaat bagi nasabah, Nasabah percaya Bangositif terhadap kepercaya@mst)nasabah BTN
memiliki integritas yang tinggi dalam melindungi dan pengaruhnya signifikan.



38 JURNAL MANAJEMEN Bisnis ® VoLume 2 No. 01 ¢ Edisi April 2012

Dari hasil analisis regresi Logistik dapat di Terhadap Loyalitas Pelanggan
ketahui bahwa variabel kebaikan haegevo- TelkomspeedynstitutTeknologi Sepuluh
lence)yang mempunyai kontribusi paling besar ter- NopemberSurabaya.
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