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Analisis Hubungan Jangka Panjang Nasabah dengan Bank Syariah
(Studi Kasus pada Bank Syariah di Kota Padang-sumatera Barat)

Yasri

Abstracl: The objeclive of this research is is to analyze the long-ternt relationship between syariah banks in
Padang and their cistomers, so that'the structure of direct and indirect o/ etogenous variables on rhe
relationship between banks and their customers can be/ortnulated. The population of this research is all
customers of syariah in Padang West Sumatet'a. The sample size comp,rises 380 sa',nple units, which is
selectedvrith proportional cluster random sampling. The analysis technique is path analltsis. The research
indicates that indirect in/luences ofeach exogenous variable bigger rhan the direcr in/luence. The correla-
tion of each erogenousvariable is highly significant. Total influence all of.exogenous variables on endog-
enous ones is 70,60%., Three of six exogenous variables, i.e, commitment, empathy and rrust have bigger
influences on the long-term relationship between the banks syariah and their customers. Mean while, the
smallest influence is given by equality and dependence.

Keywords: long-term relationship, commitment, ernpathy and trust

Perubahan yang semakin cepat akibat munculnya
revolusi informasi mendorong terj ad inya perubahan
ekonomi ke ekonomi digital. Revolusi informasiterse-
but menciptakan demokratisasi yang semakin besar
dalam bidang informasi, finansial dan komunikasi.
Revolusi di atas muncul sebagai akibat pesatnya
perkembangan information commun ication techno-
log (ICT) saat ini. ICT di satu sisi dapat dipandang
sebagai peluang bagi perusahaan untuk berkembang
lebih pesaf tetapi disisi lainjuga merupakan tantangan.
Perkembangan ICT memberi dampak yang sangat
luas bagi konsumen didunia ini. Konsumen semakin
mudah memilih seluruhjenis produk yang ditawarkan
perusahaan. Kemudahan tersebut membuat konsu-
men semakin kuat menghadapi perusahaan. Di sisi
lain melalui internet konsumen juga dijejali berbagai
jenis, nrerek dan variasi produk yang dapat dipilih
konsumen itu sendiri. Dampak dari semuanya adalah
persaingan yang semakin tajam dan luas. Setiap
perusahaan mulai dari yang sangat kecil sampai besar
menghadapi persaingan yang global. OIeh karena,
produk apapun yang dibutuhkan konsumen, dengan
mudah mereka sudah dapat membandingkannya

hanya dengan mengklik di internet. Kemudahan men-
dapatkan informasi dan komunikasi tersebut membuat
konsumen semakin mudah beralih dari satu perusa-
haan ke perusahaan lain.

Dalam kondisi yang demikian, keberadaan
konsumen semakin kuat dan po w, er -ful l. Konsumen
semakin menentukan dalam perusahaan. Oleh sebab
itu, dalam struktur organisasi yang market driven,
penentu arah perusahaan bukan lagi top manage-
menttetapi jvstn: pelanggannya (Kotler, 2003). Setiap
perusahaan berusaha menarik dan mempertahankan
pelanggannya, sehingga perhatian pada pelanggan
tersebut semakin tinggi. Perusahaan yang kurang
memperhatikan dan mendengarkan pelanggan akan
Iialah bersaing. Sementara itu, akibat derasnya intor-
masi yang diterima pelanggan, maka kebutuhan dan
keinginan merekajuga berubah secara cepat. Perusa-
haan yang ntarkel driven harus terus mempelajari
dan nrengamati perubahan tersebut sehingga tidak
tertinggal dari pesaing.

Demikian juga halnya perbankan, di mana pada
umumnya pelanggan dengan mudah dapat memilih
dan mengakses bank yang dapat memenuhi keinginan
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dan kebutuhannya. Dari penelitian yang dilakukan,

banyak nasabah bank yang menjadi pelanggan lebih

dari satu bank, mereka pada umumnya memiliki lebih

dari satu bank tempat bertransaksi (Fatmasari, 2006;

Rusli, 2006). Artinya, jika pelanggan dilayani kurang

puas oleh suatu bank, maka dengan mudah mereka

pindah ke bank lain. Hampirtidak ada hambatan ber-

alih yang dirasakan pelanggan tersebut. Oleh sebab

itu, berbagai bank membangun kegiatan pemasaran-

nya agar mereka loyal terhadap bank tersebut. Salah

satu cara yang banyak diadopsi dan diterapkan adalah

dengan membangun hubungan jangka panjang dengarl

pelanggannya. Hal ini dapat dilihat dari semakin

gencarnya pelaksanaan cuslomer service, kemudah-

an, diskon, hadiah dan pelayanan ekstra yang ditawar-

kan pada pelanggan perbankan tersebut. Namun dalam

penelitian (Fatmasari, 2006; dan Rusli, 2006) diperoleh

informasi bahwa secara keseluruhan pelanggan
perbankan di Kota Padang belumlah memperoleh

kepuasan atas pelayanan yang ditawarkan perbankan.

Saat ini di Kota Padang khususnya dan di Indonesia

umumnya berkembang perbankan syariah, yang

mengaplikasikan syariat Islam dalam operasinya.

Terdapat berbagai perbedaan pengelolaan antara

bank syariah dan bank konvensional, baik dalam

penghargaan, hubungan dengan pelanggan sampai

pada transaksi yang mereka lakukan. Kondisi inilah
yang mondorong peneliti untuk mencoba melihat

bagaimana hubungan jangka panjang pelanggan
dengan bank syariah yang ada di Kota Padang.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis

hubunganjangka panjang bank syariah Kota Padang

dengan nasabahnya, sehingga diketahtri struktur
pengaruh langsung dan tidak langsung variabel penye-

bab terhadap hubunganjangka panjang nasabah bank

tersebut.
Customer relationship marketing (CRM) men-

syaratkan fokus pemasaran pada perhatian atas eco-

nomicvalue darimerek. Tujuan CRM adalah meme-

nangkan dan mempertahankan pelanggan loyal. Mem-
bangun kelanggengan, profitabel, pertumbuhan
merek merupakan keseluruhan tentang penciptaan.

pemeliharaan, mempertahankan dan penguatan
hubungan dengan pelanggan yang loyal pada merek.

Mengalahkan, akuisisi dan mencoba adalah penting

untuk pertumbuhan. Jadi tujuan pemasaran relationship

bukanlah menarik pelanggan tetapi menarik dan

mempertahankan pelanggan loyal (Sanches, 200 5 :4).
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Menurut Sanchez (2005,6) customer relation'
ship marketing (CRM) menunjukkan bahu'a pema-

saran tidak cukup hanya menarik pembeli. Tujuan

CRM adalah merubah pembeli menjadi loyalis dan

dari loyalis rnenjadi antuasiasme seterusnya penyebar

informasi. Bagi merek dengan reputasi merek yang

baik tujuannya bukan loyalitas tetapi agar pelanggan

tidak menolak merek, sedangkan bagi penantang

tujuannya adalah menjadi penetralisasi terrorist
brtnd. Oleh sebab itu, CRM merupakan revolusi
besar dalarn bagainrana pemasar mengelola Inerek

rrrereka. CRM rnembutuhkan dalabase merkeling
tentang pelanggan (Carmody dalam Sanchez, 2005:

9). Disamping itu, jugaCRM membutuhkan pemasar-

an integrated (Rapp, 2003). Agar CRM dapat

diimplementasikan dengan baik, perusahaan juga
membutuhkan kegiatan pemasaran yang interaktif
melalui telepon, internet, email, fax dan lainnya
sehingga terbentuk komunikasi dua arah yang rea-

lity (Berry,2004).
Hubungan tidak lagidiragukan bila sampaipada

tingkat ketergantungan tertentu. Tanpa hal itu, tidak
akan terjadi suatu hubungan. Di samping itu, salah

satu dari karakteristik fundamental dari sebuah
hubungan yang bekerja dengan baik adalah komunikasi

dua arah. Komunikasi adalah dimensi aksi atau
perilaku dari sebuah hubungan, sedangkan perasaan

dekat lebih bersifat emosional. OIeh sebab itu,./
hubungan yang dekat ditandai dengan perasaan yang

tulus terhadap pihak lain (Barnes, 2003,151)
Anderson dan Weitz(1992:102) menyatakan bah-

wa hubungan jangka panjang membutuhkan komitmen

dua belah pihak dan saling menguntungkan atas

kerjasama antara pelanggan dan mampu mening-
katkan keuntungan kedua belah pihak antara pelang-

gan dan produsen. Salah satu faktor penentu rela'
tionship adalah trust. Trust menciptakan keinginan

untuk bertukar antar dua partner yang didasarkan
oleh kepercayaan (Moorman, Zaltman and
Deshpande, 1992:72). Salah satu aspek pentingdari
definisi kepercayaan adalah keyakinan, suatu sentimen

atau suatu harapan tentang pertukaran antat part-
ner yangdihasilkan dari kayakinan atas kehandalan,
keah I i an, dan i n t e n t i o n a I i ty. Keper cayaan merefl eks i -

kan dua komponen; ( I ) kredibilitas; dan (2) kebaj ikan,

difokuskan pada motivasi dan intentions dari pertukar-

an partner. Dimensi ini mencakup atribut-atribut
kualitas, intentions dan karakteristik atas partner dari
pada perilaku tertentu (Rempel, Holmes, andZanna,

i)



488 JIJRNAL APLIKASI MANA.IEMEN, VOLUME 4, NOMOR 3, DESEMBER 2006

1985: I l2). Kepercayaanantarapelanggan pada peru-

sahaan berefek pada hubunganjangka panjang kedua

belah pihak dalam tiga cara: (l ) menurunkan risiko
bagi perusahaan atas perilaku pelanggan; (2) mening-
katkan confidence antara kedua belah pihak; (3)
nrenurunkan biaya transaksi dalam hubungan jangka

panjang mereka. Oleh sebab itu, kepercayaan atas

kredibilitas dan kedekatan mempunyai pengaruh
positifpada hubunganjangka panjang (Ganesan. I 994:
s).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa elemen rela-
sional (seperti hubungan j an gka panjan g) meningkat-
kan kinerja perusahaan melalui hubungan pelanggan-
produsen (Noordeweir, John and Nevin, 1990:80).
Ketergantungan antara partner menunjukkan kebu-
tuhan kedua belah pihak untuk mempertahankan
hubungan jangka panjang mereka (Frazier, 1983:158).
Heide dan John (1988:20) mengindikasikan bahwa
ketergantungan akan meningkat ketika ( I ) hasil (man-
faat) yang diperoleh pelanggan dari produsen adalalr
penting dan bernilai tinggi; (2) hasil (manfaat) yang
diperoleh pelanggan dari produsen tersebut lebih baik
dibanding produsen lainnya; dan (3) pelanggan mem-
punyai beberapa alternatir pilihan sebagai partner
potensial mereka. Ketergantungan dari pelanggan pa-
da produsen mempunyai pengaruh positif pada
hubungan jangka panj ang.

Kepuasan dari pelanggan atas kinerja masa lalu
merefl eksikan pengaruh positif pada hubungan jangka
panjang keduanya (Ganesan, 1994:4). Reputasi untuk
keadilan menunjukkan penp;aruh positifpada hubung-
an jangka panjang antara pelanggan dan produsen.
Reputasi atas keadi lan membangun kepercayaan dan
keandalan dan berpengaruh terhadap perilaku pelang-
gan dalam jan gka panjang (Anderson and Weitz, I 992 :

I 8).

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Othman
dan Owen (1998), complietce merupakan salah satu
faktor terpenting yang menipengaruhi loyalitas nasa-

bah bank Islam di Kuwait, hal iniditandai oleh skor
capaian 3,95. Setelah diuji dengan analisis faktorjuga
diperoleh gambaran bahwa complience menjadi fak-
tor penentu loyalitas nasabah.

Bennett (1996:417) menyatakan bahwa untuk
memulai suatu hubungan, salah satu pihak harus
menyajikan rancangan yang menarik (bernilai) pada
pihak lain, dan yang terpenting rancangan tersebut
harus disukai. Perasaan disukai sangat terkait dengan
ketu lusan, ketergantungan, kebenaran, kebijaksanaan,

dan pertimb angan. Semuanya d ihubungkan dengan

kepercayaan. Faktor-faktor lain yang menentukan
daya tarik partner dari suatu hubungan adalah kemu-
dahan dan frekuensi dalam berinteraksi, keakraban,

perasaan dekat, keramahan, jarak yang dekat, merni-
liki nilai, sikap dan prespektif yang sama, kebersa-

rnaan, dan saling bergantung atau perasaan bergan-

tung pada pihak lain untuk mencapai suatu tujuan
tertentu.

Rempel, Holmes dan Zanna( 1 985 :a5) menyata-

kan bahwa kepercayaan adalah faktor yang penting
dalam membangun hubungan. Kepercayaan merupa-

kan keyakinan bahrva seseorang akan menemukan
apa yang mereka inginkan pada diri orang lain.
Pelanggan bersedia menjalin hubunganjangka panjang

karena adanya keyakinan bahwa partnernya kan
memberikan kepuasan atas harapannya. Harapan
yang umum dimiliki orang adalah bahwa kata, janji,
atau pernyataan orang lain dapat dipercaya.

Morgan dan Hunt (1994:20), mengamati bahwa
komitmen dan kepercayaan adalah kunci karena
mereka mendorong pelaku bisnis untuk ( I ) memperta-
hankan hubungan dengan bekerjasama dengan
partnernya; (2) menolak alternatifjangka pendek dan
memilih hubungan jangka panjang; dan (3) meman-
dang bahwa tindakan berisiko potensial sebagai tindak-
an bijaksana karena percaya bahwa partner mereka
tidak akan mengambi I kesempatan dalam kesempian.

Dalam suatu penelitian tentang manfaat yang
dialami pelanggan dari suatu hubungan, mengidentifi-
kasikan tiga kumpulan manfaatyang melebihi perfor-
ma dari produk atau jasa inti; ( I ) manfaat keyakinan,
terkait dengan pengurangan risiko, mempercayai
perusahaan, men ingkatnya keyakinan akan pel ayanan,

dan berkurangnya kecemasan, (2) manfaat sosial,
terkait dengan pengenalan oleh karyawan, keramahan
dan persahabatan dengan karyawan, dan sapaan
dengan nama, dan (3) manfaat perlakuan khusus,
terkait dengan menerima tawaran klusus dan diskon,
perlakuan yang diinginkan, sedikit kebaikan dan pela-
yanan yang lebih cepat (Gwinner, Gremler and Bitner,
1998:l0l).

Menurut Bald inger (2004), loyal itas mengendal i-
kan pangsa pasar. Dari hasil analisisnya diketahui bah-
wa loyalitas berperan dalam mengingatkan pelanggan
sehingga pelanggan tidak elastis pada fluktuasi harga.

Hasil studi menunjukkan bahwa pelanggan yang lebih
loyal, mareka pada umumnya bersedia membayar
harga lebih tinggi untuk merek tersebut.



McQueen (2003) dalam studinya menyimpulkan
bahwa kelompok pelanggan yang lebih loyal bersedia

membayar dengan harga yang lebih tinggi dibanding
kelompok pelanggan yang tidak loyal. Pelanggan yang
lebih loyaljuga melakukan sedikit aktivitas pencarian

informasi dan mengurangi waktu transaksi. Oleh
sebab itu, menciptakan pelanggan yang loyal pada

suatu merek merupakan elemen kunci keberhasilan
perusahaan. Loyalitas merek yang tinggi merupakan
penrbawa keuntungan perusahaan.

METODE

Dalam penelitian ini yang dijadikan populasi
adalah seluruh nasabah bank Syariah di Kota Padang.

Di Kota Padang terdapat berbagai bank syariah yang

beroperasiyaitu syariah mandiri, syariah BNI, syariah

BRI, syariah danamon dan bank muamalat. Dari ke

limajenis bank syariah tersebut ditarik sampel secara

proporsional cluster random sampling. Ukuran
sampel yang ditarik adalah sebanyak 380 unit sampel.

Data yang dikumpulkan berupa data primer yang
diperoleh melalui kuesioner. Sebelum instrumen pene-

litian digunakan, maka dilakukan uji validitas dan
reliabilitas atas instrumen tersebut. Dengan demi-
kian, seluruh item-item kuesioner yang disebarkan
kepada responden sudah valid dan reliabel. Variabel
bebas penelitian adalah kepercayaan, komitmen,
penanganan keluhan, kesamaan, ketulusan, reputas i,
ketergantungan, kompetensi dan ketaatan pada syariat
lslam (complience). Sedangkan variabel terikatnya
adalah hubunganjangka panjang dengan bank sya-
riah. Teknik analisis data adalah menggunakan analisis
jalur. Sedangkan untuk menguji hipotesis digunakan t
dan F,,,,.

HASIL

Bardasarkan hasil penelitian diketahui bahwa
kepercayaan nasabah terhadap bank syariah relatif
masih rendah. Hal ini dapat dilihat dari besaran skor
yang hanya mencapai 3,61 dengan tingkat keperca-
yaan 72,2%o. Kondisi ini terjadi karena bank syariah
di Kota Padang kadang-kadang masih mengingkari
janji-janji yang telah mereka sampaikan pada nasabah.

Komitmen bank syariah terhadap nasabah juga belum
memuaskan nasabah. Berdasarkan pernyataan nasa-

bah diketahui bahwa komitmen mereka baru mencapai

75,\yo. Walaupun angkanya sudah melebihi tingkat
kepercayaan nasabah, namun komitmen bank ini
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be I u m men unj u kkan an gka yan g tinggi. Untuk men ge-

tahui kebutuhan dan keinginan nasabah, bank perlu
mendengarkan dan memperhatikan keluhan dan infor-
masi dari nasabah sehingga terjalin komunikasi dua

arah. Dari hasil penelitian diketahui bahwa bank sya-

riah Kota Padang belunr sepenulrnya mendengarkan,

rnemperhatikan dan menangani keluhan nasabah.

Keluhan nasabah pada umumnya belum ditangani

dengan cepal. Hal ini nampak dari tingkat capaian

-vang hanya sebesar '/3,6oh.

Dari hasil penelitian diketahui bahwa nasabalr

rnerasa bank syariah di Kota Padang kadang-kadang
membeda-bedakan pelayanan pada nasabahnya. Hal
ini ditunjukkan oleh tingkat capaian kesamaan pela-
vanan yang hanya sebesar '1 | ,2yo. Berdasarkan pene-

litian Parasuraman dkk. (1994) diketahui bahwa ketu-
lusan menentukan kualitas pelayanan perusahaan
jasa. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketulusan
karyawan dalam melayani nasabah bank syariah
belum memuaskan, hal ini terlihat dari tingkat ketuiusan
yang hanya mencapai 74,40oA.

Menurut pernyataan nasabah reputasi bank sya-
riah relatif baik dibandingkan indikator lainnya. Ting-
kat capaian reputasi nasabah atas kejujuran dan
keadilan mencapai 7 6,200A. Sedangkan ketergantung-
an nasabah pada bank syariah merupakan kondisi
palingrendah dari seluruh indikator. Hal ini ditunjukkan
oleh tingkat ketergantungan nasabah hanya 63,60yo.
Kondisi ini menggambarkan bahwa switching
berriers nasabah relatif rendah. Mereka dengan relatif
mudah dapat pindah ke bank lain. Kompetensi karya-
wan bank syariah juga masih relatif rendah. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa tingkat kompetensi
mereka baru mencapai 72,80Yo.

Selanjutnya, complience menunjukkan tingkat
ketaatan bank syariah dalam menjalankan konsep
syariah Islam. Dari hasil penelitian diketahui bahwa
tingkat complience bank syariah Kota Padang baru
mencapai TTYo.Berarti masih banyak transaksi yang
dilakukan bank syariah yang tidak sesuai dengan

syariah Islam atau sama saja dengan bank konvensio-
nal. Sedangkan kemungkinan nasabah melakukan
hubunganjangka panjang dengan bank syariah hanya
mencapai T2Yo.Hasil penelitian ini secara keseluruhan
menggambarkan bahwa kualitas pelayanan bank
syariah Kota Padang pada nasabahnya relatif masih
rendah.

Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa dari
9 variabel, terdapat 3 variabel yang tidak signifikan
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terhadap hubungan jangka panjang. Variabel pena-

nganan keluhan mempunyai pengaruh yang tidak
signifikan karena besaran signifikasinya 0,797.
Demikian j uga, den gan variabel kompetensi karyawan
bank, karena besaran signifikansinya 0,785. Terakhir
variabel ketaatan bank terhadap konsep syariat Islam,
karena besaran signifikansinya0,764. Oleh sebab itu,
dilakukan trimming, yaitu dengan mengeluarkan
ketiga variabel yang tidak signifikan dan menganalisis
ulang dengan struktur jalur pada Gambar l. Di sam-
ping itu, struktur tersebut juga rnenunjukkan besaran
koefisien jalur masing-masing variabel penyebab
terhadap variabel akibat. Kemudian juga diperlihatkan
besaran koefisien korelasi antar variabel penyebab.

Penanganan keluhan tidak berpengaruh sigrifi kan
terhadap hubunganjangka panjang nasabah atas bank

sentuhan emosionalnya. Oleh sebab itu, hasil penelitian

inimemberikan informasi bagi manajemen bank sya-
riah bagaimana memilih karyawan yang cocok untuk
di front office.

Contplience atau ketaatan bank atas penerapan
konsep syariah Islam dalarn transaksi perbankanjuga
tidak berpengaruh signifikan terhadap hubungan
jangka panjang nasabah dengan bank tersebut. Besar-
an koefisiennya - 0,021 dengan t, - _ -0,300. Variabel
ini di samping tidak signifika"n juglH"rprnyai penga-
ruh negatif. Terdapat beberapa penyebab tidak signifi-
kannya variabel tersebut, antara lain ( I ) relatif lemah-
nya pemahaman nasabah terhadap konsep-konsep
bank syariah tersebut; (2) nasabah belum rnelihat
rnanfaat penerapan syariat Islam dalam transaksi
perbankan; dan (3) belum adanya perbedaan yang
berarti antara transaksi di bank syariah dengan bank
konvensional.

Hasil penelitian diketahui bahwa pengaruh tidak
langsung masing-masing variabel penyebab lebih
besar dari pengaruh langsung. Dari analisis korelasi
juga diketahui bahwa masing-masing variabel penye-
bab mempunyai korelasi yang sangat signifikan dan
tidak ada satu variabel pun yang tidak berkorelasi
signifikan satu sama lain. Dengan demikian, keterkait
an anrar keenam variabel penyebab yang diteliti sangat
kuat. Kondisi ini menggambarkan bahwadalam mem-
bangun hubungan jangka panjang dengan nasabah,
manajemen bank syariah tidak dapat mengelolanya
secara parsial atau hanya menekankan pada satu-
satu variabel saja, tetapi harus dikelola secara menye-
luruh. Keenam variabel di atas merupakan satu kesa-
tuan yang membaur dalam membangun hubungan
jangka panjang antara bank syariah dengan nasabah-
nya.

PEMBAHASAN

Secara lebih lengkapnya hasil analisis setelah
dilakukan trimming adalah sebagaimana tampak pada
Tabel l.

Sesuai dengan hasil analisisjalur di atas, diketahui
bahwa total pengaruh seluruh variabel penyebab ter-
hadap variabel akibat adalah 10,60yo. Hal ini menun-
jukkan bahwa besaran pengaruh lainnya mencapai
29,40yo. Artinya, keseluruhan variabel penyebab
mempunyai pengaruh yang cukup besar terhadap
variabel akibat, sehingga keenam variabel di atas
mempunyai pengaruh yangcukup kuat. Dari keenam
variabel penyebab di atas, komitmen mempunyai

0,r83

-0,122

o,292

Pye

o,216

0,151

0,331

Gambar I StrukturJalurVariabel penyebab Terhadap
VariabelAkibat

syariah. Besaran koefisien variabel ini adalah 0,023
dengan \,,** 0,253. Hal ini terjadi karena nasabah
bank syariah pada umumnya tidak terbiasa memberi-
kan keluhan jika mereka menerima pelayanan yang
kurang memuaskan. Kondisi ini memberikan infor-
masi bagi manajemen bank syariah, bahwa nasabah
tidak bersedia mengeluh namun langsung beralih ke
bank lain.

Kompetensi karyawan juga tidak berpengaruh
signifi kan terhadap hubungan jangka panjang nasabah.
Besaran koefisiennya adalah 0,035 dengsr tnn,nu

0,274. Variabel ini tidak signifikan karenafront ojl
fi c e bank umumnya tidak membutuhkan kornpetensi
tertentu. Artinya, bagi karyawan yang difront office
yang lebih penting bukan kompetensi teknis tetapi
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Tabel I Hasil Analisis Jalur Hubungan Jangka Panjang Bank Syariah dengan Nasabah di Kota Padang

No. Variabel
Koefisien

ialur
thitu ng

Signif- Pengaruh Peng.tdk
kansi langsung langsung

Total
peng.

I

2

J

4
5

6

Kepercayaan (X l)
Ketulusan (X2)
Reputasi(X3)
Ketergantungan (X4)
Komitmen (X5)
Kesamaan (X6)

0,1 83

0,236
0,169
0,151

0,331
- 0,122

2,842
2,691
2,279
3,368
4,248
-2,437

0,005
0,008
0,024
0,001

0,000
0,016

0,0334
0.0556
0,0285
0,0228
0, l 095
0,0148

0,0983
0,1232
0,0844
0.0474
0, r 515
-0,0634

0,1317
0, I 788

0,1129
0,0702
0,2610
-0,0486
0.7060

pengaruh yang paling besar (26,10%) terhadap

hubunganjangka panjang. Hasil ini sejalan dengan

penelitian Bames (2003) yang menyatakan bahwa

penyebab pelanggan beralih adalah pindah/meninggal

(4%), diambil pesaing (5%), harga lebih rendah (9%),

penanganan keluhan buruk (14%) dan kurang perha-

tian (68%).
Hal ini memberikan informasi bagi pimpinan bank

syariah tentang pentingnya komitmen dari manajemen

dan karyawan untuk melayani nasabah dengan baik.

Nasabah bank syariah membutuhkan perhatian, sapa-

an, tatapan dengan sopan, mematuhi peraturan yang

disepakati, melayani mereka dengan sungguh-

sungguh, menyediakan waktu dan sabar melayani

pertanyaan nasabah, bersedia berkorban untuk mela-

yani nasabah, dan memandang nasabah sebagai hal

penting bagi kelangsungan hidup bank dalam jangka

panjang.

Pengaruh terbesar kedua adalah ketulusan
dengan pengaruh total sebesar 17,88yo. Artiny4 bank

syariah membutuhkan pelayanan yang sopan, tanpa

pamrih, penuh kepedulian, menjadikan nasabah

sebagai sahabat, memperlakukan nasabah sebagai

orang penting, memperhatikan nasabah, memper-

takukan nasabah secara manusiawi, memahami ke-

inginan nasabah dan selalu menanyakan kemungkinan

masalah yang dirasakan nasabah.

Selanjutnya, kepercayaan nasabah terhadap

bank syariah dengan total pengaruh sebesar 13,17Yo.

Angka koefisien jalur menunjukkan tanda positif
(0,183). Hal inimenunjukkan nasabah bank syariah

membutuhkan kejujuran, selalu menepati janji, dapat

dipercay4 dan tidak pemah membohongi nasabahnya.

Demikian juga, dengan reputasi (X3) yang dimiliki
bank syariah ditengah-ditengah masyarakat. Variabel

ini mempunyai besaran pengaruh l1,29yo terhadap

hubungan jangka panjang nasabah dengan bank

syariah. Artirrya nasabah bank syariah mernbutuhkan

bank yang mempunyai inruge positif di masyarakat.

Sedangkan pengaruh yang relatif kecil terhadap

hubungan j angka panj an g adalah kesamaan pelayanan

(- 4,86%) dan pengaruh ketergantungan (7,02%).

Kesamaan pelayanan mempunyai pengaruh yang

negatif terhadap hubungan j angka panj ang. Artinya,

melayani nasabah secara sama berpengaruh negatif

terhadap kelangsungan hubungan bank syariah dengan

nasabah. Hal inijuga menunjukkan bahwa nasabah

mempunyai kepentingan, keinginan dan kebutuhan

yang beragam, sehingga mereka tidak perlu diperla-

kukan sama. Hasil penelitian ini menggambarkan

perlunya segmentasi dan posisioning dalam memberi-

kan pelayanan pada nasabah. Nasabah yang berbeda

kondisi dan nilai-nilainya harus dilayani secara berbe-

da pula.
Selanjutnya, pengaruh ketergantungan yang

relatif kecil mengindikasikan bahwa nasabah merasa

kurang bergantung pada bank syariah. Hal ini sema-

kin menggambarkan bahwa nasabah dengan mudah

dapat beralih ke bank lain j ika mereka dilayani dengan

komitmen rendah dan tidak tulus, karena banyaknya

pilihan bank yang tersedia. Pimpinan perbankan tidak

relevan membuat program yang meningkatkan rin-

tangan beralih tetapi yang dibutuhkan nasabah adalah

komitmen, ketulusan, kepercayaan dan reputasi yang

baik dimata masyarakat. Artinya nasabah membutuh-

kan sentuhan emosional sehingga mereka dapat berta-

han lama dan mempunyai hubungan jangka panjang

dengan bank syariah.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Jumlah dan perkembangan perbankan yang se-

makin pesat menyebabkan persaingan yang semakin
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tajam, sehingga pelanggan semakin kuat dan dengan

mudah memilih bank yang paling baik. Kondisi ini
mendorong manajemen bank untuk selalu dekat
dengan pelanggannya sehingga perkembangan kebu-

tuhan dan keinginan pelanggan terus dapat dipantau.

Untuk menarik dan mempertahankan pelanggan,

perbankan menawarkan berbagai kemudahan agar

mereka tetap bertahan. Dalam upaya mempertahan-

kan pelanggan tersebut dibutuhkan formulasi nlem-

bangun hubunganjangka panjang antara bank syariah

dan pelenggannya.
Dari hasil penelitian yang dilakukan diketahui

bahwa variabel eksogen yang terdiri dari penanganan

ke I uhan, kompetens i dan c o mp I i e n c e tidak berpen ga-

ruh signifikan terhadap hubungan jangka panjang

antara nasabah dengan. bank syariah. Sedangkan

kepercayaan, ketulusan, reputasi, ketergantungan,
komitmen dan kesamaan merupakan suatu bauran

yang perlu dikelola oleh manajemen bank syariah. Hal
ini ditunjukkan oleh besaran korelasi antar variabel
yang signifikan dan pengaruh tidak langsung seluruh
variabel eksogen tersebut lebih besar dari pengaruh

langsungnya. Dari keenam variabel eksogen di atas,

komitmen, ketulusan dan kepercayaan merupakan
variabel-variabel dengan total pengaruh terbesar.

Sedangkan kesamaan pelayanan dan ketergantungan
merupakan dua variabel yang mempunyai total penga-

ruh terkecil. Variabel kesamaan pelayanan justru
mempunyai pengaruh negatif terhadap hubungan
jangka panjang antara nasabah dengan bank syariah
di Kota Padang Sumatera Barat.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat disa-
rankan atau rekomendasikan agar manajemen bank
syariah lebih memperhatikan pendekatan dan daya
tarik emosional untuk mempertahankan hubungan
jangka panjang nasabah dengan bank syariah.

Keenam variabel eksogen yang diteliti merupa-
kan suatu bauran yang tidak dapat dipisahkan satu
persatu, sehingga manajemen bank syariah perlu
mengelolanya secara seimbang antara kesembilan
variabel tersebut.

Dari hasi I penel itian j uga d i ketahui bahw a c om -

plience (ketaatan bank syariah terhadap implementasi
syariat Islam tidak berpengaruh pada hubunganjangka
panjang antara nasabah dengan bank syariah. Hal ini
mengindikasikan bahwa nasabah belum mendapatkan

manfaat yang berarti dengan penerapan syariat Is-

lam tersebut dalam transaksi perbankan. Manajemen

bank syariah perlu meyakinkan nasabah dengan sosia-

lisasi atau realita bagaimana manfaat yang diperoleh

nasabah jika menerapkan syariat Islam.
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