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Abstract: This vesearch objective is to examine relations between FPerformance of Information technology
seivice and Banking Customers of saving service Relationship and its effect to customer loyalty, both
pariially and simultaneously. The method of research used is a dexcriptive method and explonatory survey
with analytical units consisting of customers of saving services in Jambi which possess savings, clearing
accotnt, and time deposit products amount to 245 customers. The analytical method used is the SEM. This
research findings is thal information lechnology service can be come a lools for building customer refation-
ship. Customers of saving services in Jambi banking svstem will be loyal if those banking have supported by
appropriate, rapid and accurate information technology service and bulding customer relationship.
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Bank scbagai institusi bisnis yang nyata hidup, tidak
dapat melepaskan diri dari masalah terscbut. Apalagi
bila dikaitkan dengan peran yang diemban perbankan
dalam konteks Kegiatan perekonomian, karena
merupakan salah satu lokomotil pembangunan Indo-
nesia. Pada dinamika kegiatan suatu perekonomian,
cksistensi scktor perbankan memiliki peran yang
sangat vital dan strategis. Dalam konteks ini, peran
utama perbankan bertindak sebagai lembaga interme-
diasi yang menjembatani antara pthak yang mempu-
nyai kelebihan dana dengan pihak yang mengalami
kekurangan serta membutuhkan dana agar mencer-
minkan keschatan bank, schingga bank yang schat
akan mencerminkan perckonomian yang schat pula
pada suatu negara, sedangkan bank yang kurang sehat
menandakan kurang baik perekonomian suatu negara
(Shanmugan, dan Hempel, 1992:32).

Persaingan antar Bank semakin ketat, dimana
semakin banyak bank yang terlibat dalam pemenuhan
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kecbutuhan dan keinginan nasabah. menyebabkan
sctiap Bank harus menempatkan orientasi pada
kepuasan nasabah sebagai tujuan utama.

Berdasarkan fenomena. upaya Perbankan di
Jambi mencoba meningkatkan fokus perhatian pada
pengelolaan SDM. Salah satu aspek yang seringkali
terabaikan, sulit diketahui dan dikelola adalah
perhatian pegawai pada nasabahnya. Ada tiga pasang
kesenjangan vang terdapat antara Bank (organisasi)
dan pegawainya, Perfama, pada satu sisi Bank
mempunyai misi, visi dan tujuan dengan ekspektast
pegawai lerhadap ketidakselarasan.

Kedua, pada satu sisi Bank mempunyai nilai-
nilai sedangkan disisi lain pegawai mempunyai
kebiasaan kerja (work habits) yang tidak selaras.
Ketiga, pada satu sis1 Bank menetapkan kebiyjakan
mmbalan, sedangkan disisi lam pegawai memberikan
kontribusi melalui penerapan kapabilitasnya. Ketiga
pasang kesenjangan dimaksud mewarnai kualitas
kinerja superior yang akan dicapai olch Bank.

Gounaris, Panigyrakis, Chatzipanagiotou menya-
takan di antara berbagai variabel tersebut Kinerja
Pelayanan Teknologi Informasi Perbankan berhu-
bungan erat dengan kerelasian nasabah, karena
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