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ABSTRACT

Bunking services con med be seporoted from customer in which basling service delivery iy wsed oy o commuon
yordslich fo evaluate the service delivery and how well the customer relation i managed by the bank. Bank i
regiired do deliver iy service in order o malmiain s customer lovallv and te increase customer valne The
objective of thiv research v fe analyze the influence of service delivery and cesfomer relafion management foward
crstomer value. The subiects of thiv research are customers of “Siger Mos " and the “Simpeda " sevings of Bank of
Ltz

Three suh variables consisting of the leved supporting phnaical cvaidability, the supporting convenienoes facilities.
crd personal corfacts were emploved fo measure Hre service performance. Three sub variables consisiing of the
process of creafing the cusfomer volue, responsibility, and process product v aroiher bund are wsed 1o measure
customer relption wmonggement. Chsfomer value was measweed by the benefit indicators and swcrifice burden of the
customers. ft was succeeded fo colfect dara from o total of 437 vespondents consisting of off customers of the
“Sigermas " and the “Nmpeda " Sevinas from five ranches ond beadguarter of Banlr Lampung,

Resuly sireres that service defivery and customer pelation wonogement influence customer valie, However, semvice
cledivery has stronger influciace an e cusfmer relalion manegemenl,

Keywarids: service delivery, cusiomer reladon management, cusiomer value, customer lovalty,

1.1. PENDAHULUAN mengalami  peningkatan  vang  signifikan

dibandingkan tahun-tahun schelumnya. Rasio

Bank Lampung merupakan bank milik  kevangan  yvang  dicapar sesual dengan

pemerintah daerah Provinsi Lampung. Dengan
pengalaman  lebih  dari 40 tahun, Bank
Lampung berada pada posisi pemimpin pasar
yang baik di Lampung berkal keunggulan serta
pemegang  copfive morkef Pegawal Negen
Sipil dan kegiatan-kegiatan vsaha vang terkait
dengan Pemda Lampung dan pengelola kas
dacrah serta didukung oleh jaringan wvang

tersehar  di seluruh  wilayah  Lampung.
Kepemilikan  Bank  Lampung  terdiri  atas
Pemermiah  Daerah  Propms1 Lampung,

Pemerintah Daerah Kabupaten/Kota Propinsi
Lampung dan Direksi dan karvawan DBank
Lampung.

Kinerja Bank Lampung selama tahun
2007 dilihat dari total aktiva, total modal, laba
vang diperoleh, dan kredit vang diberikan
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ketetapan Bank Indonesia menunjukkan hasil
vang masih dalam batas kewajaran. Rasio
pinjaman terhadap tabungan misalnya schesar
103.97%. rasio kecukupan maodal  sebesar
21.52%,. pengembalian asel sebesar 2.90%,
pengembalian ekuitas sebesar 23.80%, Net
Interest Margin (NIM) atau margin bunga
bersih schesar 9.953% dan Biava Operasional
Pendapatan  Operasional  (BOPQ))  schesar
78.26%. WNamun pada  sisi laim terjadi
pemingkatan kredit macel yang sigmilikan yailu
menjadi 1.56 dari 0.76% tahun sebelummya.
Indikator  keuangan Bank Lampung
menunjukkan  kondisi  bank  schat  vang
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Bank Lampung tidak sulit untuk meneari
nasabah. Schagai bank pemerintah dacrah,
semua Pegawai Negert Sipil (PNS) di Provinsi
Lampung memibiki nomor rekening di Bank
Lampung karena gaji karyawan difransfer ke
bank tersebut setiap bulan. Salah satu produk
Bank Lampung adalah tabungan “Siger Mas.™
Produk tabungan ini merupakan tabungan
unggulan yang dimililki oleh Bank Lampung.
Simpanan  Generasi Masa Depan Sejahiera
(Siger Mas) yang terdin dan Anmjungan Tunai
Mandiri vang merupakan fasilitas kiriman
vang antar bank, penarikan tunai serta check
saldo, bunga harian, auto transfer yang tidak
memerlukan  pengisian  formulir setiap kal
hendak melakukan transfer sehingea dapat
menghemal  waktu, tagithan olomatis  yang
melakukan pembavaran otomatis  berbagai
tagihan bulanan (PAM, telepon, cicilan kredit).
Sampai dengan tahun 2009 jumlah penabung
*Siger Mas™ mencapai 44,102 nasabah.

Sclain produk tabungan “Siger Mas”,

Lampung Snpanan
Pembangunan Daerah (Simpeda) yakni sualu
wujud partisipasi bagi masyarakat Lampung
dalam membangun dacrah serta mendapatkan
perlindungan diri lewat Asuransi Jiwa. Jumlah
penabung sampai tahun 2009 mencapal 14,964
nasabah,  Termasuk  didalamnya  tabungan
“Simpeda G 2000 yang merupakan tabungan
wajib scluruh PNS wvang berada di Pemda
Lampung. Tabungan “Simpeda™ mempunyai
lasihtas  Rew! Time-On Line, vakm  sislem
komputerisast baru Bank  Tampung  yang
menghubungkan  keseluroh  unit  kerja di
Propinsi Lampung sehingga mempermudah
melakukan transaksi.

Dank menawarkan

Keharusan  PNS  memiliki - nomor
rekening di Bank Lampung isa membertkan
gambaran  salah  tentang  loyalitas  nasabah.
Jumlah nasabah vyang memiliki  rekening
tabungan hisa sangat banyak, tetapi mercka
bisa menjadi nasabah pasil dan Gdak loval.
Setiap bulan  gaji nasabah  dimasukkan ke
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rekening di Bank Lampung, tetapi uang
tersebut ada kemungkinan langsung dicairkan
untuk digunakan memenuhi kebutuhan sehari-
hart atau dipindahkan ke bank Lamnya.

Manajemen harus berhati-hati  karena
bepitu banvak bank pesaine dan kantornya
beroperasi  di Provinsi  Lampung.  Ada
sehanyak 47 bank sampai dengan tahun 2007,
seperil yang dapat dilihal pada Tabel 1.1.

Tabel 1.1 Jumlah Kantor Bank Umum
menurut Status Kepemilikan Bank di
Propinsi Lampung Tahun 2007,

e e Jumlah | Jumlah
Mo, | Jenis Kepemililkan Banl Bank Kantor®)
[. | Bank Konvensinnal 45 194)
A, Bank Umum 20 163
. Bank Umum Devisa 1o [40
* Bank Pemerintah 3 24
+ BI'D 1] 0]
+ Bank Swasta 13 43
Nusiomal
= Bank 1] )]
Asingz U ampuran
2. Bank Umwm Bukan 4 23
devisa
« Bank Pomeritah 0 1
= BPL | 14
« lank Swasta 3 Y
Nusiomnal
F. Bank Perkreditam Bakyul 25 27
1. | Bauk Syariah 2 2
a, Bank [mum 1] 1]
b, Bank Perkreditan Rakyvat 7 2
(BPR) _
Jumlah [ dan 11 47 192

) Termusuk Kantor Pusal, Kuamor Wilavah, Cabang, Cabunyg
Pembantu, Kantor boss, dan Kantor Uit
Sumber : Bank Indonesia, 2007,

Muanajemen  Bunk Lampung  perlu
memperhatikan tingkat loyalitas nasabah yang
dimilikinya,  faktor-faktor  vang  dapat
mempengarvhinya  antara lain melalui
penclusuran hubungan kincrja penyampaian
jasa, mangjemen kerelagian pelanggan, nilai
nasabah. Kinerja penyvampaian jasa dapat
divkur melalui 3 dimensi  utama, vyaito
keterscdiaan  dukungan  fisik  dan  kontak



personal, kenvamanan dukungan fisik dan
kontak personal scrta daya tarik dukungan
fisik dan kontak personal (Christoper dan
Wnghi (2002;30-49), Gronroos  (2001;150-
152). Mangjemen kerelasian pelanggan juga
mempunyal  tiga  dimensi vaitu proses
penciptaan nilai pelangpan, tanpeung jawab
dan produk schagai proscs (Kotler dan Keller
(2009:65), dimana kedua variabel int dapat di
ungkatkan  melalw milaw nasabah  sebagm
variabel intervaning  (Kotler  dan Keller
(2009:25), Zeithaml dan DBitner (2010:76),
Brady dan Michael (19949:45).

Pandjaitan  (2005)  telah  mengkap
lovalitas nasabah Bank Lampung berdasarkan
unsur ekuitas merek tabungan “Siger Mas™
melalui preferensi merek. [asil menunjukkan
bahwa ekuitas merek (Brand Eguiny) vang kuat
dapat mempertingei  keberhasilan  program
dalam memikat  konsumen  baru  atan
merangkul kembali konsumen lama. Lkuitas
merck  yang  kuat dapat  menghilangkan
keraguan konsumen ierhadap kuahias merek.
FEmpat  dimenst  ekuilas merek  melipul
kesadaran  merek, asosiasi merek, kesan
kualitas, dan  lovalitas merek  dapat
mempengarvhi lovalitas nasabah bagi produk
labungan pada jasa perbankan,

Mengingat  nasabah  utama  DBank
Lampung adalah PNS  wvang  diharuskan
memiliki rekening tabungan, mempertahankan
nasabah  melalu  pembentukan  loyvalilas
(Hughes dun Middleiom (2003:22).
Manajemen tidak harus bekerja keras mencari
nasabah baru. Manajemen lebih  penting
bekerja mempertahankan nasabah vang sudah
dimiliki. Manajemen harus mampu membuat
nasabah menggunakan Bank Lampung dalam
transakst  perbankan  yang  mereka
lakukan, Dengan demikian loyalitas sempurna
(Palmer (2001:126%. Rust and Zahorik et al.,
2000; Garbarino, Ellen dan Johnson, 1999,
Curry, Jay dan Adam, 2000; Sirdeshmukh,
Deepak, Singh, dan Sabol, 2002) nasabah
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harus dibentuk bukan lovalitas inersia (Brandy
dan Michacl, 1999; Riza, 2003; Sugiono,
2008,

Berdasarkan rumuosan masalah kemudian

dapat  disusun  tujuan  penelitian  sebagai

berikut:

I. Scjauhmana pengarub bersama  kinerja
penyampaian  jasa  dan  mangjemen
kerelastan pelanggan baik secara langsung
atau  tidak  langsung  terbadap  nila
nasabah.

2. Scjauhmana pengaruh  bersama  kinerja

penyampaian  jasa dan manajemen
kerelasian baik secara langsung atau tdak
langsung terhadap loyalitas nasabah.

3. Sejauhmana pengaruh nilai nasabah pada
lovalitas nasabah.

1.2, KERANGKA PEMIKIRAN  DAN
HIPOTESIS

1.2.1. Kerangka Pemikiran

Dalam  managjemen  pemasaran,  cara
untuk mengetahw keinginan dan kebutuhan
komsumen adalah melalui penelitian perilaku
konsumen. Selain itu, keberhasilan perusahaan
dalam memasarkan  produk  jasa  sangat
ditentukan oleh sikap dan perilaku konsumen
purna beli. dimana konsumen mengevaluasi
apakah barane atau jasa memuaskan atau

tidak. Salah satu prioritas  dalam
memenangkan persaingan untulk
mempertahankan  dan memperluas  pangsa
pasar, pihak  mangjemen Bank  Lampung

dituntut untuk berusaha melaksanakan kinerja
penyvampaian  jasa  dan melaksanakan
kerelasian pelanpgan vang berbeda dengan
pesaingnya  untuk  memperoleh  keunggulan
dalam persaingan, serta untuk meningkatkan
nilal pelanggan yang pada akhimya  akan

membangun  loyalitas  pelanggan.  Uniuk
rvr et oo e rvr et e oo Loy byt
IJLL-JLII.M.'IUEU.II hlaall IJLMILLJJ:FLL'I.I\-G.IL Il):f'r.'l.l]Lr.'I.h

pelanggan  terhadap nasabah pada saat i
dirasakan semakm sulit, hal 1 dikarenakan
ketatnya kompetisi vang terjadi di dalam bisnis
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perbankan dalam menarik konsumen untuk
menjadi nasabahnya.

bagaimana perusahaan  berinteraksi  dengan
pelanggan sccara  pribadi,  yakni  dengan
memberi  perhatian  dan  memanfaatkannya

Dalam  mencipltakan  pelanggan vang sebaga dasar untuk menjalin hubungan yang
loval, suatu  perusahaan  dapat melakukan  berkelanjutan  di - masa  depan.  Melalw
peningkatan dalam kingerja penyampaian jasa  pelavanan vang khusus kepada pelangsan,
serta melaksanakan  kerelasian denpan  secara  tidak langsung  sudah  membangun
pelanggannya. Intinya kinerja penvampaian  lovalitas/kesetiaan pelanggan.
jasa  dan  kerelasian  pelanggan  adalah
i o

Ketersediaan ]
\ / Meningkatkan
i ] Kinerja
C
Kenyamanan :
L 5 ) penyampalan
- jasa Manfaat
Daya Tarik
LY r .‘r
> Meningkatkan nilai Meningkatkan
Proses penciplaan nasabah loyalitas nasabah
mlai pelanggan * ry
e ’ (Ivleningkﬂtkalm ¢ \
. manajemen Biaya
Tanggung jawab - [ i J
L ' kerelasian
s ~ pelangoan
Produk schagai
proses
L y

(zambar 1.1. Paradigma Penelitian

1.2.2. Hipotesis Penclitian

Rertik tolak dam paradigma penelinan
sebagaimanyg  digambarkan  di  atas, maka
hipotesis penelitian vang ingin diuji adalah
schagai berikut:

. Kinerja penyampaian jasa dan manajcimcen
kerelasian pelanggan  berpengaruh  baik
secard langsung  alan bdak  langsung
terhadap nilai nasabah,

Kinerja penyampaian jasa dan manajemen
kerclasian pelanggan  berpengaruh  baik
secara  langsung  alau  Gdak  langsung
terhadap loyalitas nasabah,

[
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3. Nilai nasabah berpengaruh pada loyalitas
nasabal.

1.3, METODE PENELITIAN

Variabel peneclitian ini adalah kinerja
penyampaian  jasa, manajcmen  kerclasian
pelanggan, nilai nasabab, serta  loyalitas
nasabah.  Karaklensuk  yvang  diupn pada
penelitian ini adalah kinerja penyampaian jasa
dan manajemen kerelasian pelanggan vang
diduga berpengaruh secara signilikan terhadap
loyalitas nasabah serla dampaknya lerhadap
peningkatan nilai nasabah. Unit analisis dalam



penclitian ini adalah individual yaitu scluruh
nasabah produk tabungan yang ada di Bank
Lampung di kantor pusat dan seluruh cabang
yvang ada di Lampung.

Berdasarkan tujuannya, penelitian  ini
bersifat deskriptif dan verifikatif. Tujuan dari
penclitian  deskriptif  adalah  memperolch
gambaran  atau  diskripsi mengenai kinerja
penyampalan  jasa,  mangjemen  kerelasian
pelanggan, peningkatan nilai nasabah  dan
lovalitas nasabah, Penelitian verifikatif adalah
untuk mengetahui hubungan antar variabel
dengan pengujian hipotesis berdasarkan data

deskriptif  dan  cksplanatori.  Penyelidikan
penelitian  ini merupakan  tipe  penclitian
kausalitas, yaitu menunjukkan arah hubungan
antar vartabel berdasarkan konsiruks: model
penelitian,

Populasi dalam penelitian ini  adalah
nasabah tabungan “Siger Mas” dan “Simpcda™
di Bank Lampung. Dalam penelitian ini
menggunakan 431 responden. Hair (2000:34)
mengalakan  semakin banyak  sampel  akan
sgmakin baik., Untuk menentukan 431 sampel
terpilih  dilakukan secara Cluster sampling,
vaitu dengan cara menghitung rata-rata jumlah

yvang didapat  di lapangan, Karena jenis  nasabah. kemudian sampel diambil  secara
penelitian ini deskriptif dan verifikatif, maka proposional.
terdapat  dua metode  survey  yaitu  survel
Tabel 3.3 Jumlah Sampel Tabungan
“Siger Mas™ dan “Simpeda™
. Tabungun Tabungan | Jumlah Sampel Sumpel

N Cabang “Siger Mas” | “Simpeds” | Kescluruhan | Cluster
Kantor Utama/Pusat 195 192 387 200
Cabang Mctro 37 74 131 a0
Cabang Kotabumi 33 4% 101 70
Cabang Kalianda 45 21 66 30
Cabang Bandarjava 43 56 1Y 40
Cabang Jakarta 1 5 1
TOTAT. 397 392 789 431
Humber; Data diolah, 2009

Secara kescluruhan  jumlah  sampel  dipunakan adalah perangkat lunak Lisrel 8.3.
mencapai 789 responden, namun  dengan  Analisis  faktor  yang  digunakan  dalam
lerbatasnya  wakiu  dan  dana, peneht penelitan o adalah anahsis lakior
memutuskan untuk mengambil ukuran sampel  konlirmaton,  dalam pengertian apakah

secara Cluster, yakm sebanyak 431 responden
vang mewakili  masing-masing  cabang.
MMengingat jumlah  indikator yang diamati
relatit’ banyak dan penelitian akan mengukur
pengaruh  dan  derajat  hubungan  kecratan
secara simultan antar variabel latent yang telah
diidentifikasikan menjadi indikator-indikator,
maka dalam analisis SEM alat bantu vang
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variabel mamifest (mdikator) merupakan alat
ukut variabel latent vang valid dan realibel.

Berdasarkan hipotesis konseptual yang
diajukan, maka dapat digambarkan dalam
suaty kerangka alur hubungan antar variabel
vang merupakan model persamaan struktural.
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Model persamaan struktur untuk penelitian ini
terlihat dalam Gambar 1.2.:

Gambar 1.2, Rancangan Analisis per

Hipotesis
X 1 variabel eksogenus kinerja penyampaian
jasa
Y : variahcl cksogenus manajemen kerclasian
pelanggan

Z 1 variabel endogenus nilai nasabah
: variabel endogenus loyalitas nasabah

1.4. HASIL PENELITIAN
PEMBAHASAN

DAN

Kincrja  penvampaian  jasa  dinkur
menggunakan  tiga  (3)  wvariabel,  yaitu
ketersediaan, kenyamanan, dan daya iank.
Masing-masing vanabel diukur menggunakan
dua (2} dimensi, vaitu dukungan fisik dan
kontak personal. Dukungan fisik dan kontak

personal masing-masing diukur menggunakan
4 item pertanyaan.

Ketertarikan  dukungan  [istk  (ATPS)
menyumbang nilai terbesar sebanyak 0.690
dalam membentuk kinerja penyampaian jasa
(KPJ). Pertambahan setiap unit ATPS
menyumbang (L6900 unit KPJ. Ketertarikan
dukungan fisik bhagi nasabah dalam hal ini
akan menmgkatkan kinerja penyampaian jasa
vang  dipersepsikan.  Selanjuinya tingkat
kenyamanan pada kontak personal (CCP)
sehesar  0.28Y, tingkat ketersediaan  pada
kontak personal {(ACP) schesar 0.286, tingkat
ketertarikan  pada kontak personal (ATCT)
sgbesar (L2538, tingkat kenyamanan pada
dukungan  fisik (CTS) sebesar 0247 dan
tingkat ketertarikan pada kontek personal
{APS) scbesar (.239 vang mempunyai nilai
terendah.  Untuk  meningkatkan  kinerja
penvampaian  jasa dengan demikian
manajcmen perlu memperhatikan kenyvamanan
sarana pendukung fisik scperti mclengkapi
sarana  dan  prasarana  dasilitas pendukung
untuk menyamanan nasabah dalam melakukan
transaksi, serta adanys  kemudahan  dalam
melakukan  penpisian  kertas  setoran  atau
penarikan vang tersedia.

Tabel 1.2. Perkiraan LISREL Analisis Kinerja Penyampaian Jasa

a h';ﬁn""" Al AT [ oor ATES ATC
KEI k.oef. Bobot o) (L7357 1.7 1.756 1.101 71
fakior kesalahan {1L070) (1.06Y) (.07 (0.069) (1059 (1L.073)
stancar T hit GH1Z 141,550} b Y] 195y 15.686 GH
TIIETA Error covariance 1.514 L.431 L5000 [0 0.731 1486
DELTA lzesalahan (01171 (01000 AR (0,106}
standar T hit [3.630 13,436 13.575 13319
Koef, 0239 0.286 0,247 0,289 0624 | 0238
Dreterminasi
(KL}

Sumber: data diolah.
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Angka ini menunjukkan bahwa 62.4%
kinerja penyampaian jasa dapat dijelaskan olch
indikator  keterlarikan  pada  sub  indikator
dukungan  [isik,  yakm  lamplan gedung,
keindahan gedung, sarana dan prasarana serta
desain produk, 28.9% kinerja penyampaian
jasa  dapat  dijelaskan  oleh  indikator
kenvamanan  pada  sub  indikator kontak
personal,  vakmi kelerampilan,  ketepatan,
kestgapan  dan memampuan  petugas  dalam
pelayanan, 28.6% kinerja penyampaian jasa
dapat dijelaskan oleh indikator ketertarikan
pada sub indikator kontak personal, yvakni dava

indikator kectersediaan pada  sub  indikator
kontak personal, yakni banyaknya petugas,
kemudahan dalam menghubungt petugas, seria
kesigapan  petugas dalam melayant para
nasabah. 24.7% kinerja  penyampaian  jasa
dapat dijelaskan oleh indikator kenyamanan
pada sub indikator dukunpgan fisik, wvakni
kenyamanan tata rmang, letak kantor yang
strategis serta kemudahan dalam mendapatkan
produk, serta 23.9% kinerja penyampatan jasa
dapat dijelaskan oleh indikator ketersediaan
pada dukungan fisik, vakni kemudahan dalam
mencapai kantor, kemudahan dalam mengenali

tarik, keramahan dan kesediaan petugas dalam  kantor, ketersediaan  fasilitas  atan  sarana
melayami  para  nasabah, 23.8% kinerja  pendukung  serta  ketersediaan  peralatan,
penvampaian  jasa  dapat  dijelaskan  oleh
Tabel 1.3. Perkiraan LISREL Analisis Manajemen Kerelasian Pelanggan
LAMBDA X VTP RESPCMN Pap
MEP Koel. Bobot 1.524 1621 1221
fauktor kesalahan AOUERY (0.147] (0.036)
standar T hit RERSH 114035 21.861
THETA DELTA Lrror covariance -1).332 L6338 n.524
kesalaban standar (0.423)
L hit -1.506
Koef, Determinasi 1.167 1.320 0.740
(KD}
Sumber: data diolah.
Tanggung jawab (RESPON}  manajemen  perlu memperhatikan  sarana
menyumbang  milar koelisien  determmast kemudahan  dalam melakukan  penyeioran

lerbesar sebanyak 1.167 dalam membentuk
mangjemen  kerelasian  pelanggan,  dimana
sumbangan 1.167 unit adalah penambahan
sctiap  unit  tanppung  jawab  kepada  unit
manajemen  kerclasian  pelanggan.  Produk
schagai  proses  (PAP)  merupakan  nilal
lerendah  dalam  pembentukan manajemen
kerelasian  pelanggan  vaitu  sebesar 0,740,
Penambahan  setiap  unit  PAP  akan
menyumbang (.74} unit  manajemen
kerelastan  pelanggan.  Untuk  menimgkatkan
mangjemen  kerelasian pelanggan maka
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maupun penarikan dalam  bertransakst serla
mempermudah  nasabah  dalam  melakokan
persvaratan untuk membuka rekening pada
produk tabungan.

Tabel 1.4, Uji Kebaikan Suai Analisa
Keseluruhan Model

n Perkiraan
Chi-kuadrat {db—=139} 137.688
Milan sigmilikas (.516a

Perkiraan akar kuadrat tata- (L0
rala kesalahan (RMSEA)
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Indeks kebaikan svai (GFI) 0,970
Indeks kebatkan suai yang 0551
disesuaikan (AGFT)

MNommed [ mdex (WNFT) (0 240
MNon-normed i mdex 10001
(NNFT)
Sumber: data diolah.

Kesesuaian  maodel  ditunjukkan  oleh

statistik kebaikan suai, seperti vang terlihat
pada Tabel 4.3 Nilai signifikasi 0.516, kurang
dari (.03 (standar validitas konsiruk adalah

mlat signifikast mmimum 0,05 untuk taral

nyald 1%, namun nilai RMSLCA sebesar 0.0,
jaub  lebih  keecil dari .08 (syarat nilai
maksimum RMSEA untuk maodel valid adalah
(.08}, maka dapat dinyatakan bahwa kctiga
variabel mamles merupakan indikator vang
lepal  uniuk  vanabel  lalen  manajemen
kerelasian pelanggan. Syarat lain yang perlu
diperiksa untuk menguji  kesesuaian  model
adalah nilai GF1. AGF1, NFT dan NNFT vang
harus lebih besar atau sama dengan 0.9, Dari
keempat ukuran ni mempunyal nilal diatas
0.9, dengan demikian validitas konstruk ketiga
variabel manifes schagai indikator wvariabel
mangjemen  kerelasian pelanggan adalah
sangal kual.

Maodel lovalitas nasabah vang dihasilkan
dalam penelhitian 1 ditunjukkan Persamaan
(1) dan (2) TN menunjukkan loyalitas nasabah
dan NN adalah nilai nasabah:

LN—.. . KPJ+. . MEP+. NN e (1)
NN—...KPJ-... MKP T T )

Mengingat  jumlah  indikator  yang
diamati  relatil’  bhanyak  dan  penehiian

mengukur pengaruh  dan  derajat  hubungan
keeratan secara simultan antar variabel laten
vang telah diidentifikasi menjadi indikator-
indikator, maka analisis faktor vang digunakan

adalah analisis  konfirmatori.  Dengan
pengertian - variabel  manifest  (indikator)

merupakan alat vkur variabel laten vang valid
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dan rcliabel. Berdasarkan hipotesis konscptual
vang telah digjukan dimana hipotesis saling
berhubungan, maka Thipotesis  konseplual
menunjukkan alur hubungan  antar  vanabel

{(persamaan satu dan dua), dimana  dalam
persamaan  ini o terlibat  hubungan  vang
merupakan  model  persamaan  struktural

(Structural Equation Modelling). Dari model
terscbut  dapat  disebul  bahwa  kinerja
penyampaian jasa dan manajemen kerelasian
pelanggan adalah variabel terikat (dependen)
vang secara langsung mempengarvhi lovalitas
nasabah dan wvariabel bebeas (independen)
dengan  nilai nasabah  schagai  variabel
peningkal (intervaning).

Pada pengaruh ndak langsung, kinerja
penyampaian jasa dan manajemen kerelasian
pelangean berpenparuh sebesar 0251 unit dan
{1.155 wnit terhadap lovalitas nasabah melalui
nilai nasabah. Hal ini mernunjukkan lahwa
penambahan kinerja penvampaian jasa akan
meningleatkan loyalitas nasabah schesar (0.251
witi letnh besar pka dibandmgkan  dengan
penambahan manajemen kerelasian pelanggan
vang meningkatkan lovalitas nasabah sebesar
(.155 unit melalui nilai nasabah. llasil ini
sejalan dengan penelitian mengenai pengaruh
kinerja penyampatan jasa dan managjemen
kerelasian pelangzan terhadap lovalitas (Rust
and Zahorik et al., 2000; Garbarino. Ellen dan
Johnson, 1999; Curry, Jay dan Adam, 2000;
Brandy dan Michacl, 1999; Riza, 2005;
Sugiono, 2008; Sirdeshmukh, Deepak, Singh,
dan Sabol, 2002), Sebagammana  dijelaskan
Kotler bahwa pelanggan akan  melakokan
penilaian pada persepsinya tentang manfaat
dan pengorbanan terhadap penvampaian jasa

dan kerclasian, schingga terjadi  lovalitas
nasabah.
Pengaruh manajemen kerelasian

pelangean terhadap loyalitas nasabah ini dapat
dilihat dari teori kepuasan Palmer (2001:126).
Menurul Palmer (2001:126) kepuasan nasabah
direleksikan melalui transakst yvang berulang



vang diakibatkan olch adanva hubungan atan
kerelasian antara nasabah dan  perusahaan.
Pelanggean akan puas jika harapan akan nilai
tersebul dikemlirmasikan secara positil (Bames
dan Tames, 2001:74). Dalam hal ini nasabah
“Siger Mas" dan “Simpeda”™ skan menjadi
loval ketika semua harapan terhadap tabungan
dikonfirmasikan sccara positif. Sama halnya
dengan apa yang dijelaskan oleh Davis dan
Scou (2000:219) bahwa lovalitas  nasabah
adalah  tingkatan  kontinuitas  pelanggan
didalam melakukan transaksi, tentu hal ini
dischabkan adanva kerelasian antara nasabah
dan pcrusahaan. loyalitas nasabah terhadap
suatu produk  ndak  terjadi seketika  fetap
disebabkan adanya hubungan vang terus-
menerus yang menghasilkan suatu kesepakatan
didalam diri nasabah bahwa perusahaan
terscbut  sungpubh  memperhatikan  nasabah.
Bagi nasabah keputusan untuk bertransaksi
terus-mencrus  dengan bank  dalam jangka
waktu vang cukup lama akan memberikan
suatu  nilai  torsendiri  bagi  perusahaan,
sehingga kui  berperan
merekomendasikan  produk  tersebul  kepada
teman-temannys  (Lovelock  dan Wright,
2009:104;  Sheth, Jagdish, Parvativar dan
Shaincsh, 2002:80)

alkan dalaim

Kinerja  ponvampaian  jasa  scrta
manajemen  kerclasian pelanggan yang baik
dan berkualitas, yang dapat meningkatkan nilai
nasabah  yang tngm pada aklimya  dapat
memberikan  lovalitas pada nasabah, maka
nasabah  pada DBank Lampung  harus
menjadikan dasar tujuan akan hal terscbut
schingga jika tidak demikian, ccpat atau
lambat Bank Lampung akan ditinggalkan oleh
para nasabahnya.

Ilasil  pembahasan  koefisien  jalur
menunjukkan bahwa pengaruh langsung antara
kincrja penyampaian  jasa dan  manajemen
kerelasian pelanggan pada loyalitas nasabah
adalah sebesar 0.363 dan 0.203. Sedangkan
pada nilai nasabah, kinerja penyampaian jasa
dan  manajemen  kerelasian  pelanggan
mempunyai pengaruh sebesar 0,434 dan 0.281.
Milai nasabah mempunyai pengaruh vang crat
terhadap lovalitas nasabah schesar 0035 artinva
sctiap kenaikan  nilai nasabah  dapat
meninglcatkan loyalitas nasabah schesar 0035
winl. [Jarn hasil analisa dapai dyelasian bahwa
batk secara langsung atau Gdak  langsung
variabel nilai  nasabah  sebagai  variabel
peningkat atau intervaning dapat
meningkatkan lovalitas nasabah, baik melahui
kinerja penyampaian  jasa  dan  manajemen
kerelasian pelanggan.

Chi-Square=137,50, df=139, P-value=0,51999,

FMSER=0. 000

Gambar 1.3, Model Struktural Analisis Keseluruhan
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1.5. KESIMPULAN DAN SARAN
1.5.1, Kesimpulan

Rerdasarkan  hasil  pembahasan  yang
diperoleh, baik yang bersifat kualitatif melalui

analisis deskriptif, maupun wvang bersifat
kualitatif melalui analisis verifikatit dengan
menggunakan  alat  wji  statistik  terhadap
varabel-vanabel kinerga penyampaan  jasa,
mangjemen  kerelasian  pelanggan,  nila
nasabah  dan  lovalitas  nasabah, maka
pembahasan  penelitian  ini mengambil

kesimpulan schagai berikut:
1. Kinerja penyampaian jasa dan manajemen
kerelasian pelangean mempengaruhi nilai
nasghah  “Sigermas”dan  “Simpeda.”
Semakin baik kinerja penyampaian jasa
dan manajemen Kerelasian  pelanppan
semakin tinggi nilai vang dipersepsikan
olch nasabah.  Lchih jauh ditunjukkan
babhwa kincrja penvampaian jasa lchih
besar pengaruhnya terhadap nilai nasabah
dengan

dibandingian anajemen

kerelagian pelanggan.

2

Kinerja penyampaian jasa dan manajemen
kerelasian  pelanggan mempengaruhi
loyalitas nasalyh “SigermasTdan
“Simpeda,” baik secara langsung maupun
tidak langsung. Kincrja pecnvampaian jasa
dan manajemen  kerelasian  pelanggan
mempengaruhl  loyahlas nasabah  secara
dak  langsung  melalw milai nasabah.
Semakin baik kinerja penyampaian jasa
dan manajemen KkKerelasian pelanpsan
semakin tingei lovalitas nasabah. Hasil
pcmbahasan menunjukkan bahwa baik
pengaruh secara langsung maupun tidak

langsung  kinerja  panyampaian o jasa
mempunyal pengaruh  yang  lelih  kuat
daripada nlandjenien kerelasian
pelangean. Hal ini memunjukkan bahwa
kincrja penyampaian jasa memberikan
pengaruh vang  besar  pada  lovalitas

nasabah baik secars langsung maupun
tidak langsung,
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nasabah mempengaruhi  lovalitas
nasabah  tabungan  “Sigermas™  dan
“Simpeda.” Semakin tinggi nilai yang
dipersepsikan oleh nasabah semakmn loyal
mereka terhadap bank.

3. Nilai

1.5.2. Saran

Mcngaen  pada  kesimpulan  hasil
pembahasan,  maka  dapat  disampaikan
beberapa saran bagt pihak-pihak yang lerkait
dalam penelitian ini, yvaitu:
Saran Akademik

. Memperluas penehtian lebih lanjui produk
tabungan diluar tabungan “Siger Mas™ dan
“Simpeda”. Sclain produk tabungan Siger
Mas dan Simpeda, Bank Lampung
mempunyai produk Deposito Berjangka,
ada Depo SIMANIS (Simpanan  Aman
dan Dinamis) Depo SIMANIA (Simpanan
Aman Berjangka) Selam ilu pada produk
Giro menawarkan Sukses-Bisnis-Saburai
yang merupakan giro dinas/swasla.

3 R l. e lmwrn s +.-.-..-.-.‘.-..+.-!..:n.-l S
L. IVIEHEURT J\,Lu} IOVELITAS VAl (Cijadi paaa
produk tabungan “Siger Mas”  dan
tabunsan  “Simpeda”. Dengan  harapan

memiliki loyalitas sempurna yang harus
dibentuk bukan loyalitas inersia, laten atav
premium. Untuk dapat menjadi nasabah
vang loval, mnasabah  harus  melalw
beberapa tahapan. Proses mi berlangsung
lama, dengan penekanan dan  perhatian
yang berbeda untuk  masing-masing
tahapan karena sctiap tahapan mempunyvai
kebutuhan  yang  berbeda.  Dengan
memperhatikan  masing-masing  tahapan
dan memenuht kebuluhan dalam  setiap
tahapan tersebut, perusahaan memiliki
peluang wvang lebih  besar  untuk
membentuk calon nasabah menjadi loval.
Tahapan vang dilalui olch nasabah dapat
dikategorikan  sebagai  calon  nasabah,
targel nasabah, nasabah gagal, nasabah
baru, nasabah dengan transaksi berulang,
klicn, dan penaschat.



Hubungannya dengan kepuasan nasabah
pada produk tabungan. Kunei untuk
mencapai  tujuan  perusahaan  adalah
dengan  memenuht dan memuaskan
kebutuhan dan keinginan nasabah, Sebab
apabila  nasabah  sudah  merasakan
kepuasan atas apa wvang diberikan olch
pihak perusahaan, maka nasabah terschut
akan terus melakukan transaks) dengan
bank tersebul, dimana kelangsungan hidup
suatu  bank  berkaitan  eral  dengan
nasabahnya.

Mengidentifikasi kepuasan nasabah dan
perbaikan  vang perlu dilakukan
manajemen Bank Lampung. Beberapa hal
vang perlu  diperbaiki  oleh  pihak
manajemen  vang  berhubungan  densan
kincrja penvampaian  jasa antara lain
sarana kelersediaan dukungan [(isik vang
meliput sarana dan prasarana pendukung
fasilitas  scperll Tuang  lunggu  yang
nyaman, kebersihan totlet dan tersedianya
lahan parkir yvang luas serta kelersediaan
peralatan  yang  berhubungan  dengan
kegiatan transaksi. Sedangkan dari sisi
manajemen  kerclasian pelanggan, pihak
manajcmen perlu mengadakan perbaikan
pada produk sebagar proses yang melipuli

persyaratan dalam membuka rekening
baru, kemudahan dalam  melakukan

transaksi sctoran maupun penarikan, serta

kemudahan  dalam melakukan  transalks
funa  maupun non-tunai pada  produk
tabungan.

Saran Praktis

1.

Apcar kinerja penvampaian jasa tidak
mengalami  penurunan nilai dan tetap
terjaga dengan baik dalam  persaingan
anlar perusahaan perbankan, maka perlu
dilakukan kinerja
penyanipaian
menerus melakukan peningkatan kinerja
dengan  memperkuat  indikator-mdikator

atau dengan memperkual kinerja dimensi-

P
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dimensi lainnva vang positif, schingga
proscs  penciptaan nilai pelanggan,
tanggung jawab dan produk secbagai
proses lelap stabil dimata para nasabah
perbankan, Hal ini  dilakukan  secara
selektif’ dengan melihat dimensi-dimensi
dan indikator-indikator wang  paling
berpengaruh didalam mienjaga dan
meningkatkan kinerja penyampaian jasa.
sSedangkan mdikator yang perlu diperbaiki
dan  tingkatkan adalah  ketersediaaan
dukungan fisik APS seperti ketersediaan
dan kemudahan fasilitas dan sarana
pendukung dalam melayani nasabah agar
kinerja penyvampaian jasa pada nasabah
dapat selalu terjaga. Pada sisi manajemen
kerelasian dengan pelanggan, hal wtama
vang perlu diperbaiki dan  tingkatkan
adalah pada indokator produk scbagai
proscs PAP scperti perbaikan pada tingkat
kemudahan dalam melakukan penarikan
tunai atau non tunai maupun dalam
pelakukan  penyetoran tunai atan non
turan.

Perusahaan dapat mengembangkan nilai
nasabah melalui kincrja penvampaian jasa
dan manajemen  kerclasian  pelanggan
dengan cara menggzali mdikator-indikator
vang paling sesuai dengan nilai nasabah
yang dimilikinya, dengan cara
mengoptimalkan kedua variabel terschut,
batk  dilakukan secara parsial maupun
simulem. Karena kinerja
penyampaian jasa memiliki kekuatan vang
relatif sama dengan manajemen kerelasian
pclangean, maka kedua variabel terschbut
menjadi prioritas untuk diterapkan dalam
mempengaruhi  loyalitas  nasabah  baik
secara parsial maupun simullan, Seluruh
indikator-indikator kinerja penyampaian
jasa maupun indikator-indikator

kerclasian pelansean
cmpunyai peng 1 positif yang
dapat  diadopsi  guna  menmingkatkan
loyalitas nasabah. Sedangkan indikator
yvang perlu diperbaiki adalah penambahan

SEeCArd
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tingkat prestise atau pengsi dalam
menggunakan  produk  tabungan BEN4.
Pada indikator pengorbanan COST3, perlu
diadakan perbatkan lama layanan vang
diberikan  oleh  para  petugas  dalam
melayani para nasabah.

Perusahaan harus mampu meningkaikan
loyalitas  nasabah  melalln kinerja
penyampaian  jasa  dan mangjemen
kerelasian  pelangean, secara  teoritikal
kinerja penvampaian jasa mempunyai
pengaruh  yang  Iebibh  kuat  daripada
manajemen  kerelagian  pelanggan, oleh
sebab ituw manajemen perusahaan dapat

memprioritaskan penerapan kinerja
penvampaian jasa sccara parsial terhadap
loyalitas  nasabah, daripada konsep

manajemen  kerelasian pelanggan dalam
menjaga ataun meningkatkan nilai nasabah.
Indikator-indikator vang perlu diperbatki
dan tingkaikan adalah pada s151 kepuasan
nasabah akan produk tabungan LOYAL3

dan  tingkal kemgman  nasabah  uniuk
merekomendasikan  produk  tabungan

kepada orang lain LOYAL4,

Untuk membangun loyalilas nasabah vang

kual, managjemen  perusahaan  harus
memperkuat  dava saingnya dengan
melakukan  langkah-langkah  strategis,

seperit memperkuat jarngan layanan dan
mulu layanan, membenkan kenyamanan
bagi para nasabah dalam bertransaksi,
ruang tunggu vang baik dan nvaman,
meningkatkan kemampuan para potugas
bank, membangun  komunikasi  vang
elekiil’ dengan para nasabah, cepat
fangrap lerhadap keluhan nasabah, serla
mendorong  para nasabah untuk
merekomendasikan  kepada orang  lain.
Dengan demikian tercapainya
kepercayaan yvang tinggi dari para nasabah
akan membawa dampak peninglkatan
transaksi perbankan, vang pada akhirnva
akan terjadi peningkatan profitabilitas
perusahaan.
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