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BAB IV

PEMBAHASAN

4.1    Pelaksanaan  Customer Service yang Dilakukan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah cabang Bandung terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah Depositi Mudharabah).



Pada bab IV ini peneliti mencoba menjelaskan tentang tanggapan responden mengenai Customer Service. Dalam proses pengumpulan data melalui kuisioner, responden diminta untuk memberikan jawaban untuk masing-masing pernyataan maka diperoleh hasil jawaban responden mengenai promosi penjualan sebagai berikut:

4.1.1 Analisis Penilaian Responden Mengenai Customer Service PT. Bank Rakyat  Indonesia Syariah Cabang Bandung

1. Pelayanan

Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah.

a.  Sarana Komunikasi.


Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, sarana komunikasi perusahaan yang tersedia sudah cukup baik, hanya saja tidak di manfaatkan karyawan untuk melayani dengan baik atau belum maksimal, sehingga nasabah merasa kurang puas.

      Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka berusaha melakukan peningkatan  sarana komunikasi yang baik.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap tersedianya sarana komunikasi yang diberikan perusahaan yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.1

Tanggapan responden terhadap

Tersedianya Sarana Komunikasi yang Cukup Baik

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	8
	20,00

	Setuju (S)
	13
	32,50

	Kurang Setuju (KS)
	15
	37,50

	Tidak Setuju (TS)
	3
	6,67

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	1
	2,50

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel di atas bahwa penilaian responden terhadap Tersedianya Sarana Komunikasi yang cukup baik di PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung pada umumnya responden mamberikan pernyataan kurang setuju sebesar 37,50%, dengan demikian tersedianya sarana komunikasi yang cukup baik belum di manfaatkan secara maksimal.

Berdasarkan obserfasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa tersedianya sarana komunikasi yang cukup baik belum di manfaatkan secara maksimal, karena perusahaan belum memanfaatkan sarana komunikasi yang sudah ada dengan baik seperti pemanfaatan telefon dan cara kerja customer service itu sendiri, yang mana salah satu fungsinya sebagai sarana komunikasi bagi nasabah.

b.   Jaminan Kerahasiaan

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, perusahaan berusaha untuk menjamin kerahasian transaksi nasabah di perusahaan sehingga nasabah merasa yakin transaksi yang dilakukannya terjamin kerahasiannya.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka sudah melaksanakan hal tersebut dengan maksimal dengan menjaga rahasia transaksi nasabah, karena menjaga rahasia nasabah merupakan ukuran kepercayaan nasabah kepada perusahaan.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap jaminan kerahasiaan yang diberikan perusahaan yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.2

Tanggapan Responden Terhadap Perusahaan Memberikan Jaminan Kerahasiaan transaksi nasabah 

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	7
	17,50

	Setuju (S)
	20
	50,00

	Kurang Setuju (KS)
	7
	17,50

	Tidak Setuju (TS)
	4
	10,00

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	2
	5,00

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel tersebut bahwa penilaiaan responden terhadap jaminan kerahasiaan transaksi yang diberikan perusahaan kepada nasabah pada umumnya para responden memberikan pernyataan setuju sebesar 50,00 %, dengan demikian jaminan kerahasian transaksi nasabah sudah dijalankan dengan baik.

Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa jaminan kerahasiaan transaksi yang diberikan kepada nasabah dilakukan perusahaan secara maksimal, sehingga nasabah  nasabah merasa aman dan merasa puas.

c.   Pelayanan yang cepat dan tepat

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, dalam hal pelayanan yang cepat dan tepat terhadap nasabah karyawan tidak atau belum melaksanakannya secara maksimal sehingga sebagian besar nasabah merasa kecewa karenanya.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka berusaha melakukan pelayannan yang cepat dan tepat, tetapi karyawan belum melaksanakan tugas tersebut sebagaimana mestinya.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap pelayanan yang cepat dan tepat yang diberikan perusahaan yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.3

Tanggapan Responden Terhadap Pelayanan yang Cepat dan Tepat yang diberikan Perusahaan

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	3
	7,50

	Setuju (S)
	5
	12,50

	Kurang Setuju (KS)
	8
	20,00

	Tidak Setuju (TS)
	11
	27,50

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	13
	32,50

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel di atas bahwa penilaian responden terhadap pelayanan yang cepat dan tepat yang diberikan perusahaan pada umumnya memberikan pernyataan sangat tidak setuju sebesar 32,50%, dengan demikian nasabah merasa kecewa tidak mendapatkan pelayanan yang cepat dan tepat.

Berdasarkan observasi, wawancara, dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa pelayanan yang cepat dan tepat yang dijalankan perusahaan belum dijalankan secara maksimal.

d.   Pengetahuan

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, pengetahuaan karyawan dalam melayani nasabah sudah cukup baik sehingga nasabah merasa puas dengan pengetahuan yang diberikan karyawan.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka berusaha melakukan pelayannan dengan pengetahuan yang cukup baik, karyawan telah melaksanakan tugas tersebut sebagaimana mestinya.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah , peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap pengetahuan karyawan dalam melayani nasabah yang dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.4

Tanggapan Responden Terhadap Pengetahuan Karyawan dalam Melayani Nasabah 

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	13
	32,50

	Setuju (S)
	13
	32,50

	Kurang Setuju (KS)
	7
	17,50

	Tidak Setuju (TS)
	4
	10,00

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	3
	7,50

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel diatas bahwa penilaian responden terhadap pengetahuan karyawan dalam melayani nasabah responden memberikan  pernyataan sangat setuju 32,50% dengan demikian pengetahuan karyawan dalam melayani nasabah sudah maksimal.

Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa pengetahuan karyawan dalam melayani nasabah sudah maksimal dan dirasakan oleh nasabah.

e.   Kepercayaan

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, kepercayaan yang diberikan nasabah mengenai prodak dan jasa perusahaan sudah cukup baik dan nasabah merasa puas.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka sudah melaksanakan hal tersebut dengan maksimal dengan memberi kepercayaan terhadap nasabah, karena menjaga kepercayaan merupakan ukuran kepuasan nasabah kepada perusahaan.

Berikut ini penilaian responden berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah mengenai prodak dan jasa bank dapat dipercaya, peneliti mendapatkan hasil yang dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.5

Tanggapan Responden Terhadap Produk dan jasa Bank Dapat di Percaya 

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	8
	20,00

	Setuju (S)
	21
	52,50

	Kurang Setuju (KS)
	7
	17,50

	Tidak Setuju (TS)
	2
	5,00

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	2
	5,00

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel diatas bahwa penilaian responden terhadap produk dan jasa bank dapat di percaya responden memberikan  pernyataan sangat setuju 52,50% dengan demikian produk dasa jasa bank yang ada sudah baik.

Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa produk dan jasa bank dapat di percaya atau dapat dikatakan sudah maksimal dan dirasakan oleh nasabah.

komunikasi bagi nasabah.

2.   Etiket pelayanan

Merupakan suatu kegiatan dengan suatu ketentuan yang mengaturnya,  ketentuan di buat agar semua komponen yang behubungan dengan pelayanan dapat menunjang satu  dengan yang lainnya.

a.   Gerak-gerik

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, gerak-gerik karyawan dalam melayani nasabah kurang baik, terlihat dari karyawan yang masih terkesan kaku  saat melayani nasabah.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka berusaha memberikan hal tersebut dengan yang terbaik dalam melayani nasabahnya agar nasabah merasa puas.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap gerak-gerik karyawan dalam melayani nasbah cukup baik dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.6

Tanggapan responden terhadap

Gerak-gerik Karyawan Dalam Melayani Nasabah Cukup Baik

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	4
	10,00

	Setuju (S)
	4
	10,00

	Kurang Setuju (KS)
	7
	17,50

	Tidak Setuju (TS)
	14
	35,50

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	11
	27,50

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel di atas bahwa penilaian responden terhadap gerak-gerik karyawan dalam melayani nasabah kurang maksimal  di PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung pada umumnya responden mamberikan pernyataan Tidak setuju sebesar 32,50%, dengan demikian gerak-gerik karyawan dalam melayani nasabah belum maksimal, hal tersebut dapat dirasakan nasabah dan nasabah merasa kurang puas .

Berdasarkan obserfasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa gerak-gerik karyawan dalam melayani nasabah belum dilaksanakan  secara maksimal. 

b.   Penampilan

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, penampilan karyawan sudah cukup baik, terlihat dari penampilan karyawan yang prima saat melayani nasabah.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka berusaha memberikan penampilan yang terbaik dalam melayani nasabahnya agar nasabah merasa puas.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap karyawan berpenampilan prima saat melayani nasabah  yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.7

Tanggapan responden terhadap

Karyawan Berpenampilan Prima Saat Melayani Nasabah

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	10
	25,00

	Setuju (S)
	18
	45,00

	Kurang Setuju (KS)
	9
	22,50

	Tidak Setuju (TS)
	1
	2,50

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	2
	5,00

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel di atas bahwa penilaian responden terhadap karyawan berpenampilan prima saat melayani nasabah  di PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung pada umumnya responden mamberikan pernyataan setuju sebesar 45,00%, dengan demikian karyawan berpenampilan prima saat melayani nasabah, hal tersebut dapat dirasakan nasabah dan nasabah merasa puas.  Berdasarkan obserfasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa karyawan berpenampilan prima saat melayani nasabah sudah dilaksanakan  secara maksimal. 

c.    Cara Berpakaian

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, karyawan berpakaian rapih saat melayani nasabah sehingga nasabah memberikan penilaian yang positif terhadap karyawan tersebut.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka sudah melaksanakan hal tersebut dengan maksimal dengan menjaga kerapihan berpakaian, karena menjaga kerapihan berpakaian merupakan ukuran penilaian nasabah terhadap karyawan itu sendiri serta terhadap perusahaan.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap Rapihnya cara berpakaian karyawan yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.8

Tanggapan Responden Terhadap Rapihnya Cara Karyawan Berpakaian

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	17
	42,50

	Setuju (S)
	9
	22,50

	Kurang Setuju (KS)
	5
	12,50

	Tidak Setuju (TS)
	5
	12,50

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	4
	10,00

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel tersebut bahwa penilaiaan responden terhadap Rapihnya cara berpakaian karyawan yang diberikan perusahaan kepada nasabah pada umumnya para responden memberikan pernyataan sangat setuju sebesar 42,50%, dengan demikian Rapihnya cara berpakaian karyawan sudah dijalankan dengan baik.

Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa Rapihnya cara berpakaian karyawan dilakukan perusahaan secara maksimal, sehingga nasabah  nasabah merasa puas.

d.   Cara Berbicara

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, cara berbicara karyawan yang jelas, singkat dan tidak bertele-tele terhadap nasabah sudah dilaksanakan, tetapi belum dilaksanakan oleh karyawan secara maksimal.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka sudah melaksanakan hal tersebut dengan maksimal dengan menjaga cara berbicara karyawan dengan jelas, singkat dan tidak bertele-tele dalam melayani nasabah, karena dengan menjaga cara berbicara karyawan dengan jelas, singkat dan tidak bertele-tele dalam melayani nasabah merupakan ukuran kepuasan nasabah kepada perusahaan.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap cara berbicara karyawan dengan jelas, singkat dan tidak bertele-tele dalam melayani nasabah yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.9

Tanggapan Responden Terhadap Cara Berbicara Karyawan Jelas, Singkat dan Tidak Bertele-tele

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	12
	30,00

	Setuju (S)
	14
	35,00

	Kurang Setuju (KS)
	9
	22,50

	Tidak Setuju (TS)
	2
	5,00

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	3
	7,50

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel tersebut bahwa penilaiaan responden terhadap cara berbicara karyawan dengan jelas, singkat dan tidak bertele-tele dalam melayani nasabah pada umumnya para responden memberikan pernyataan tidak setuju sebesar 35,00 %, dengan demikian cara berbicara karyawan jelas, singkat dan tidak bertele-tele sudah  dijalankan dengan baik.

Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa cara berbicara karyawan jelas, singkat dan tidak bertele-tele sudah  dijalankan dengan baik, sehingga  nasabah merasa  kurang puas.

e.   Sikap dan prilaku

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, karyawan berusaha untuk untuk memberikan pelayanan yang baik seperti menjaga sikap dan prilakunya secara sopan dan baik terhadap nasabah tetapi belum dilaksanakan secara maksimal.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka sudah melaksanakan hal tersebut dengan maksimal dengan menjaga sikap dan prilaku terutama mengenai karyawan bersikap sopan dan baik dalam melayani nasabah, karena menjaga sikap dan prilaku karyawan merupakan ukuran kepuasan nasabah kepada perusahaan.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap karyawan bersifat sopan dan baik terhadap nasabah  yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.10

Tanggapan Responden Terhadap Karyawan Bersikap Sopan dan Baik Terhadap Nasabah

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	7
	17,50

	Setuju (S)
	11
	27,50

	Kurang Setuju (KS)
	13
	32,50

	Tidak Setuju (TS)
	5
	12,50

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	4
	10,00

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel tersebut bahwa penilaiaan responden terhadap karyawan bersikap sopan dan baik terhadap nasabah pada umumnya para responden memberikan pernyataan Kurang setuju sebesar 32,00 %, dengan demikian karyawan bersikap sopan dan baik terhadap nasabah belum  dijalankan dengan baik.

Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa karyawan bersikap sopan dan baik terhadap nasabah  belum dilakukan perusahaan secara maksimal, sehingga nasabah  nasabah merasa tidak puas.

f.   Cara Bertanya

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, Cara bertanya karyawan terhadap nasabah cukup baik, tetapi belum dilaksanakan secara maksimal, sehingga nasabah merasa kecewa.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka sudah melaksanakan hal tersebut dengan maksimal dengan menjaga cara bertanya karyawan terhadap nasabah dengan baik, karena menjaga cara bertanya kepada nasabah merupakan ukuran penilaian nasabah terhadap karyawan itu sendiri, kepuasan nasabah serta terhadap perusahaan.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap Cara bertanya karyawan terhadap nasabah sangat baik yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.11

Tanggapan Responden Terhadap Cara Bertanya Karyawan Terhadap Nasabah Sangat Baik

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	5
	12,50

	Setuju (S)
	11
	27,50

	Kurang Setuju (KS)
	16
	40,00

	Tidak Setuju (TS)
	6
	15,00

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	2
	5,00

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel tersebut bahwa penilaiaan responden terhadap cara bertanya karyawan terhadap nasabah pada umumnya para responden memberikan pernyataan kurang setuju sebesar 40,00%, dengan demikian cara bertanya karyawan terhadap nasbah belum dijalankan dengan baik.

Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa cara bertanya karyawan terhadap nasabah dilakukan perusahaan belum secara maksimal, sehingga nasabah  nasabah merasa kurang puas.

g.   Memberikan Kepercayaan Kepada Nasabah

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, perusahaan memberikan kepercayaan terhadap nasabah sudah dilaksanakan, tetapi belum dilaksanakan oleh karyawan secara maksimal.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka sudah melaksanakan hal tersebut dengan cukup maksimal dengan menjaga kepercayaan terhadap nasabah, karena dengan menjaga kepercayaan terhadap nasabah merupakan ukuran kepuasan nasabah kepada perusahaan.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap karyawan menjaga kepercayaan dengan memberikan pelayanan yang baik terhadap nasabah yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.12

Tanggapan Responden Terhadap Karyawan Menjaga Kepercayaan dengan Memberikan Pelayana yang Baik Terhadap Nasabah

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	7
	17,50

	Setuju (S)
	10
	25,50

	Kurang Setuju (KS)
	15
	37,50

	Tidak Setuju (TS)
	6
	15,00

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	2
	5,00

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel tersebut bahwa penilaiaan responden terhadap karyawan menjaga kepercayaannya dengan memberikan pelayanan yang baik terhadap nasabah pada umumnya para responden memberikan pernyataan kurang setuju sebesar 37,50 %, dengan demikian karyawan belum menjalankannya secara maksimal.

Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa karyawan menjaga kepercayaannya dengan memberikan pelayanan yang baik terhadap belum dilakukan perusahaan secara maksimal, sehingga nasabah  nasabah merasa kurang puas.

4.1.2 Analisis Penilaian Responden Mengenai Kepuasan Pelanggan PT. Bank Rakyat  Indonesia Syariah Cabang Bandung. (Nasabah Depositi Mudaharabah)

1.   Sistem Keluhan dan Saran

Merupakan sarana untuk memberika informasi-informasi atau ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk berkreasi dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi maslah-masalah yang timbul. 

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, sistem keluhan dan saran yang tersedia belum cukup baik, sehingga nasabah merasa kurang puas.

      Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional bank rakyat Indonesia syariah cabang Bandung, mereka berusaha melakukan peningkatan  sarana untuk menyampaikan keluhan dan saran nasabah, karena dengan adanya sarana tersebut akan memudahkan nasabah dalam menyampaikan saran dan keluhannya.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap tersedianya tempat penyampaian saran, pendapat dan keluhan nasabah yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.13

Tanggapan responden terhadap

Tersedianya Tempat Penyampaian, Saran, Pendapat dan Keluhan Nasabah

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	1
	2,50

	Setuju (S)
	3
	7,50

	Kurang Setuju (KS)
	12
	30,00

	Tidak Setuju (TS)
	14
	35,00

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	10
	25,00

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel di atas bahwa penilaian responden terhadap Tersedianya tempat penyampaian saran, pendapat dan keluhan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung pada umumnya responden mamberikan pernyataan kurang tidak sebesar 35,00%, dengan demikian belum tersedianya tempat penyampaian saran, pendapat dan keluhan nasabah membuat nasabah kecewa.

 Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa perlu tersedia sarana penyampaian saran, pendapat dan keluhan yang dilaksanakan dengan baik, yang mana salah satu fungsinya sebagai sarana komunikasi bagi nasabah dan dapat memberikan masukan atau ide-ide baru yang dapat mengembangkan perusahaan itu sendiri.

2.   Gost Shoping

Merupakan strategi perusahaan untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan nasabah dalam hal mengerti akan keinginan nasabah mengenai tingkat kepuasan nasabah.

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, perusahaan berusaha untuk mengerti akan keinginan nasabah mengenai tingkat kepuasan nasabah di perusahaan sehingga nasabah merasa yakin puas saat melakukan transaksi yang dilakukannya.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka sudah melaksanakan hal tersebut dengan maksimal dengan memberikan pengertian akan keinginan nasabah, karena mengerti keinginan nasabah nasabah merupakan ukuran kepuasan nasabah kepada perusahaan.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap perusahaan mengerti akan akan keinginan nasabah mengenai tingkat pelayana jasa guna memuaskan nasabah yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.14

Tanggapan Responden Terhadap Perusahaan Mengerti Akan Keinginan Nasabah Mengenai Tingkat Pelayanan Jasa  Guna memuaskan Nasabah

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	13
	32,50

	Setuju (S)
	11
	50,00

	Kurang Setuju (KS)
	6
	7,50

	Tidak Setuju (TS)
	6
	7,50

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	4
	5,50

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel tersebut bahwa penilaiaan responden terhadap perusahaan mengerti akan akan keinginan nasabah mengenai tingkat pelayana jasa guna memuaskan nasabah pada umumnya para responden memberikan pernyataan setuju sebesar 50,00 %, dengan demikian perusahaan mengerti akan akan keinginan nasabah mengenai tingkat pelayana jasa guna memuaskan nasabah sudah dijalankan dengan baik.

Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa perusahaan mengerti akan akan keinginan nasabah mengenai tingkat pelayana jasa guna memuaskan nasabah dilakukan perusahaan secara maksimal, sehingga nasabah  nasabah merasa puas.

3.   Lost Costumer Analisis

Merupakan cara perusahaan untuk mengetahui dan memahami kekurangan yang mengakibatkan nasabah beralih ke perusahaan lain dan agar dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya.

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, perusahaan sudah menghubungi nasabah yang berhenti atau beralih ke bank lain, terbukti dari beberapa nasabah yang kembali menjadi nasabah setelah beralih ke bank lain.

Berdasarkan wawancara dengan manager bagian operasional PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung, mereka berusaha menghubungi nasabah yang berhenti atau beralih ke bank lain, agar nasabah merasa puas.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah, peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap perusahaan menghubungi nasabah yang berhenti atau beralih ke bank lain yang dapat dilihat pada table berikut:

Tabel 4.15

Tanggapan Responden Terhadap Perusahaan Menghubungi Nasabah Yang Berhenti atau Beralih ke Bank Lain

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	13
	32,50

	Setuju (S)
	11
	27,50

	Kurang Setuju (KS)
	6
	15,00

	Tidak Setuju (TS)
	6
	15,00

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	4
	10,00

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel di atas bahwa  penilaian responden terhadap perusahaan menghubungi nasabah yang berhenti atau beralih ke bank lain pada umumnya memberikan pernyataan sangat setuju sebesar 32,50%, dengan demikian nasabah merasa puas.

Berdasarkan observasi, wawancara, dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa perusahaan menghubungi nasabah yang berhenti atau beralih ke bank lain dijalankan secara maksimal.

4.   Survai Kepuasan Pelanggan

Melalui survai perusahaan akan memperoleh tanggapan dari nasabah atau feed back secara langsung dan jua memberikan tanda positif bahwa perusahaan memberikan perhatian terhadap para nasabahnya.

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, metode survai melalui, pos, telepon atau wawancara pribadi belum dilaksanakan secara maksimal.

Berdasarkan angket yang disebarkan kepada para nasabah , peneliti mendapatkan penilaian responden terhadap metode survai melalui angket, melalui pos maupun melalui wawancara pribadi sudah dijalankan yang dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.16

Tanggapan Responden Terhadap Metode Survai Melalui Angket, Melalui pos Maupun Melalui Wawancara Pribadi Sudah di Jalankan

n=40

	              Alternatif Jawaban
	Frekuensi
	%

	Sangat Setuju (SS)
	2
	5,00

	Setuju (S)
	1
	2,50

	Kurang Setuju (KS)
	12
	30,00

	Tidak Setuju (TS)
	14
	35,00

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	11
	27,50

	Jumlah
	40
	100


Sumber: Data kuisioner Diolah kembali,2005

Berdasarkan tabel diatas bahwa penilaian responden terhadap terhadap metode survai melalui, pos, telepon atau wawancara pribadi sudah dijalankan memberikan  pernyataan tidak setuju 35,00% dengan demikian metode survai yang di jalankan dalam melayani nasabah belum maksimal.

Berdasarkan observasi, wawancara dan angket yang disebarkan, peneliti menganalisis bahwa metode survai melalui, pos, telepon atau wawancara pribadi sudah dijalankan pengetahuan karyawan dalam melayani nasabah belum dilaksanakan secara maksimal dan dirasakan kecewa oleh nasabah.

4.2 Pengaruh Customer Service Terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) PT. Bank Rakyat Indonesia  Syariah Cabang Bandung

4.2.1 Alat Analisis Data

Berdasarkan model hubungan antar variable yang telah dikemukakan maka teknik analisis data yang digunalkan adalah sebagai berikut:

Pengujian Alat Ukur (Instrumen)

Melakukan penelitian ini terlebih dahulu dilakukan pengujian alat ukur yaitu dengan uji validitas dan realibilitas.

4.2.1.1 Uji Validitas Instrumen

Instrumen penelitian diujicoba dengan tujuan untuk mengetahui apakah instrumen telah memenuhi persyaratan ditinjau dari segi kesahihan/validitas maupun dari segi keterandalan/reliabilitasnya. Menurut Sugiyono (1999 : 109) mendefinisikan bahwa :

“Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur.”  

Dengan demikian, sebuah instrumen dikatakan sahih apabila dapat mengukur apa yang diukur. Instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan. Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauhmana data yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang dimaksud. (Arikunto : 1998 : 160).

Alat pengujian yang dipakai adalah Korelasi Product Moment dari Karl Pearson sebagaimana yang tertuang dalam Arikunto (1998 : 162) sebagai berikut:
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Di mana :

r
= Koefisien validitas butir pernyataan yang dicari

n
= Banyaknya  responden (di luar sampel penelitian yang 

             sebenarnya

X
= Skor yang diperoleh subyek dari seluruh item

Y
= Skor total yang diperoleh dari seluruh item

(X
= Jumlah skor dalam distribusi X

(Y
= Jumlah skor dalam distribusi Y

(X2
= Jumlah kuadrat masing-masing distribusi X

(Y2
= Jumlah kuadrat masing-masing Y

Tabel 4.17

Hasil Keputusan Validitas 

Tabulasi Kolerasi Skor Item denan Skor Total

Instrumen Pada Variabel X

	Tabel

	Hasil Analisis Validitas Item Variabel X

	

	No. Butir 
	Koefisien
	Batas
	Keterangan

	Instrumen
	Korelasi
	Minimum
	

	1
	0.3846
	0.3120
	Valid

	2
	0.5139
	0.3120
	Valid

	3
	0.3187
	0.3120
	Valid

	4
	0.3718
	0.3120
	Valid

	5
	0.4821
	0.3120
	Valid

	6
	0.3051
	0.3120
	Tidak Valid

	7
	0.3846
	0.3120
	Valid

	8
	0.5022
	0.3120
	Valid

	9
	0.3849
	0.3120
	Valid

	10
	0.3370
	0.3120
	Valid

	11
	0.3876
	0.3120
	Valid

	12
	0.4403
	0.3120
	Valid


Berdasarkan hasil  pengolahan data dengan validitas instrumen, diperoleh hasil bahwa dari ke 12 item pernyataan satu item pernyataan yaitu item no.6 dinyatakan tidak valid sedangkan item yang lainnya valid, sehingga item pernyataan yang tidak valid tersebut tidak dapat diikutsertakan dalam pengolahan selanjutnya karena  tidak memiliki makna pada penelitian.

Tabel 4.18

Hasil Keputusan Validitas 

Tabulasi Kolerasi Skor Item dengan Skor Total

Instrumen Pada Variabel Y

	Tabel

	Hasil Analisis Validitas Item Variabel Y

	
	
	
	

	No. Butir
	Koefisien
	Batas
	Keterangan

	Instrumen
	Korelasi
	Minimum
	

	1
	0.3445
	0.3120
	Valid

	2
	0.4336
	0.3120
	Valid

	3
	0.5973
	0.3120
	Valid

	4
	0.4600
	0.3120
	Valid


Berdasarkan hasil  pengolahan data dengan validitas instrumen, diperoleh hasil bahwa dari ke 4 item pernyataan seluruh item pernyataan dinyatakan valid, sehingga  seluruh item tersebut  dapat diikutsertakan dalam pengolahan selanjutnya karena memiliki makna pada penelitian.

4.2.2.2   Pengujian Reliabilitas Instrumen

Reliabilitas menunjuk pada pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius mengarahkan responden  untuk memilih jawaban-jawaban tertentu.

Menurut Arikunto, reliabilitas menunjuk pada tingkat keterandalan sesuatu. Reliable artinya terpercaya, dapat dipercaya, jadi dapat diandalkan (1998 : 170). Instrumen yang reliabel akan menghasilkan data yang dapat dipercaya juga. Data yang benar sesuai dengan kenyataannya, maka berapa kali pun diambil, tetap akan sama.

Untuk mengukur reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini digunakan "Metode Alpha Cronbach "  dengan rumus  :

                                            r   =     k       (1 - ((i2)

                                                      k – 1            (2  

Dimana :

r        :   Koefisien relibilitas yang dicari.

k       :   Jumlah butir pertanyaan  

((i2  :   Varians butir – butir pertanyaan (soal)

(2
   :  Varians skor tes

Varians butir itu sendiri dapat diperoleh dengan menggunakan rumus berikut  :

(i2  =  (Xi2  -  ((Xi)2
                            N        

                     N

Dimana  :

(i2
   :  Varians butir pertanyaan ke – n (misalnya ke-1, ke-2 dan seterusnya.)

(Xi   :  Jumlah skor jawaban subjek untuk butir pertanyaan ke-n.

Hasil Keputusan Reliabilitas

Tabulasi  Reliabilitas berdasarkan rumus Alpha Cronbach

Instrumen  X dan  Y

	Variabel 
	Standar Alpha
	Alpha

	Customer Service  (X)
	0.6309
	0.6874

	Kepuasan Nasabah (Y)
	0.2150
	0.2365

	Sumber : Hasil Pengolahan Data
	
	


Berdasarkan hasil perhitungan reliabilitas Alpha Cronbach tersebut diatas menunjukkan seluruh variabel,  reliabel. Hal ini karena berdasarkan penghitungan dengan menggunakan SPSS ternyata alpha variabel X dan Y diatas standar alpha yang telah ditetapkan.

4.2.2.3  Pengujian dengan Regresi Linier Sederhana

Regresi sederhana didasarkan pada hubungan fungsional maupun kausal satu variabel independen dengan satu variabel dependen.

Persamaan Umum Regresi linier sederhana  adalah  :

Dimana  :

Y  = Subyek dalam variabel dependen yang diprediksikan.

a =  Harga Y bila X = 0 (harga konstan)

b  =  Angka arah koefisien regresi, yang menunjukkan angka peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang didasarkan pada variabel independen.

Bila b (+) maka naik dan bila b (-) maka terjadi penurunan. 

X =  Subyek pada variabel independen yang mempunyai nilai tertentu. 

Sugiyono (1999:204)

Harga dari a dan b dapat dicari dengan rumus,  menurut Sugiyono (1999:206)
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Peneliti melakukan pengolahan data regresi linier sederhana dengan menggunakan Program SPSS, diperoleh hasil :
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Berdasarkan tabel tersebut diperoleh Persamaan Regresi  sebagai berikut :
Y  =  4.457  +  0,199  X

Artinya :

1) b bernilai positif yaitu  0.199 artinya terdapat pengaruh positif X terhadap Y

2) Konstanta  sebesar  4.457  menyatakan  bahwa  jika  tidak ada customer service (X = 0), maka kepuasan nasabah adalah sebesar  4.457 satuan saja. 

3) Koefisien regresi sebesar 0.199 menyatakan bahwa setiap penambahan (karena tanda +) 1 satuan customer service akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,199 satuan. 

Contoh : Jika X dilakukan secara minimal ( X = 30 ), maka kepuasan nasabah akan sebesar 10,427  ( Y = 10,427 ). Berarti dari hasil tersebut dapat dikatakan bahwa terjadi peningkatan kepuasan nasabah jika dilaksanakan fungsi customer service meskipun dilakukan minimal dibandingkan jika tidak ada customer service. Berarti terdapat pengaruh X (customer service) terhadap Y (kepuasan nasabah).

4.2.2.4  Pengujian Hipotesis


Untuk melihat pengaruh (X) terhadap (Y), maka diajukan hipotesis sebagai berikut: “Adanya pengaruh positif Customer service terhadap Kepuasan nasabah ” Dengan demikian bunyi hipotesis statistiknya adalah sebagai berikut:

H0 : H  ( 0 ;  artinya tidak ada pengaruh positif dari customer service terhadap kepuasan nasabah.

H1  : H   (  0 ; artinya terdapat pengaruh positif dari customer service terhadap kepuasan nasabah.

Sebelum uji signifikansi dapat dilakukan, maka terlebih dahulu ditentukan ttabel.   Maka diperoleh ttabel pada n = 40;   alpha = 5%) adalah sebesar 1,684. 

Selanjutnya nilai t-hitung dapat diperoleh dengan menggunakan rumus signifikansi sebagaimana tertuang pula dalam Sugiono (2000 : 150), sehingga perhitungannya adalah sebagai berikut :
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(Dergibson Siagian Sugiarto, 2002 : 163)
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Berdasarkan penghitungan dengan mengguakan Program SPSS, diperoleh

t hitung sebesar :

t =  2,542


Hasilnya adalah thitung = 2,542, sedangkan ttabel untuk uji satu pihak dengan taraf kesalahan 5%,  n = 40 sebagaimana dalam t-tabel  (alpha = 5%) adalah sebesar 1,684.  Jadi thitung > ttabel, dengan demikian  berarti bahwa H1 diterima dan H0 ditolak, sehingga signifikansi pengaruh customer service terhadap kepuasan konsumen  dapat digeneralisasikan, artinya sampel sesuai dengan populasinya. Hal ini dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar 4.1

Uji Signifikansi Koefisien Korelasi dengan Uji Satu Pihak X dan Y
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4.2.2.5   Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi ini diperlukan untuk melihat berapa varians yang terjadi pada variabel dependen (X) yang ditentukan oleh variabel independen (Y), atau seberapa besar pengaruh X terhadap Y. Perhitungannya diperoleh dengan cara mengkuadratkan koefisien korelasi yang telah ditemukan di atas, sehingga hasil yang diperoleh adalah sebagai berikut :

Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.647
	.4186
	.318
	1.119


a  Predictors: (Constant), VAR_X

b  Dependent Variable: VAR_Y

Berdasarkan hasil penghitungan dengan SPSS tersebut, maka kontribusi atau pengaruh customer service terhadap kepuasan pelanggan (nasabah) adalah sebesar 41,86 % atau dapat dikatakan pula, bahwa varians yang terjadi pada variabel kepuasan nasabah (Y)  41,86 % ditentukan oleh varians yang terjadi pada variabel customer service (X). Sisanya, sebesar  58,14% ditentukan oleh faktor-faktor lain diluar penelitian seperti kebutuhan nasabah akan perhatian yang di berikan perusahaan.

4.3 Hambatan-hambatan Customer Service terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bandung (Nasabah Deposito Mudharabah)

Keberadaan PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung yang tetap berdiri sampai sekarang tidak terlepas dari dukungan berbagai pihak diantaranya nasabah yang mempercayakan penyimpanan uangnya untuk keamanan dan meminjam uang untuk membiayai usahanya, dari kegiatan tersebut bank dalam hal ini hanya sebagai perantara, adapun hasil yang diperoleh digunakan kembali untuk biaya operasional bank. Selama kegiatannya bukan berarti tidak menemui hambatan atau masalah, akan tetapi setiap menghadapi hambatan PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung segera melakukan penanggulangan untuk memperkecil masalah tersebut. Adapun hambatan-hambatan yang dihadapi oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung adalah sebagai berikut:

1. Adanya mutasi besar-besaran dari bank non syariah ke bank syariah yang mengakibatkann proses pematangan tidak sebanding dengan pengalaman, kemampuan dan keterampilan yang berbeda dengan proses atau cara kerja karyawan bank non syariah dengan bank syariah. Keadaan ini mengakibatkan karyawan kurang cepat dan tepat melaksanakan tugasnya dalam melayani nasabah. Hal ini mengakibatkan kurang puasnya nasabah.

2. Kurangnya pelaksanaan pelatihan dan pendidikan/ diklat bank, terutama tentang pelatihan khusus bagi Customer Service dalam meningkatkan mutu pelayanan bank.  Keadaan ini tentunya mengakibatkan adanya keluhan dari nasabah mengenai mutu pelayanan yang diberikan karyawan terutama bagian Customer service. Hal ini merupakan masalah tersendiri bagi perusahaan dalam meningkatkan mutu pelayanan.

4.4 Usaha- usaha yang Dilakukan PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bandung Untuk Mengatasi Hambatan-hambatan Customer Service

Usaha-usaha yang telah dilakukan oleh bank rakyat Indonesia cabang Bandung dalam menghadapi masalah tersebut adalah sebagai berikut:

1. Perusahaan berupaya memperbaiki sumber daya manusia yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia yang ada dalam bank melalui keikut sertaan atasan dalam memperhatikan dan memberikan masukan-masukan dengan memberi contoh kepada karyawannya secara tegas sesuai mekanisme kerja bank Syariah.

2. PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah pernah melaksanakan pelatihan dan pendidikan karyawan sebanyak satu kali dalam setahun.

Y  = a + bX
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