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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai                        “Pengaruh Banking Service Quality (BSQ) Terhadap Kepuasan Nasabah Serta Implikasinya Pada Word Of Mouth (Survei Pada Nasabah bank bjb Syariah Bandung)”. Hasil penelitian ini sebagai bahan pertimbangan dan sumbangan pemikiran yang bermanfaat bagi pihak bank bjb Syariah Bandung khususnya dan pihak perbankan pada umumnya untuk lebih meningkatkan kualitas dalam hal banking service quality (BSQ) dalam menciptakan kepuasan nasabah di masa yang akan datang.
Penelitian dilakukan bersifat deskriptif dan verifikatif, sedangkan metode penelitian yang digunakan adalah metode survey deskriptif dan survey eksplanatori. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2015. Analisis data menggunakan  analisis jalur (path analysis).
Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara umum banking service quality (BSQ) masuk dalam kategori baik begitu juga kepuasan nasabah dan   word of mouth cenderung baik. Dari hasil penelitian diketahui bahwa keenam dimensi banking service quality yang terdiri dari keefektifan dan jaminan, akses  harga, keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan baik secara parsial maupun bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah sebesar 77.80% dan kKepuasan nasabah berpengaruh terhadap word of mouth di bank bjb Syariah Bandung
Kata Kunci   :  Banking Service Quality, Kepuasan Nasabah, Word of Mouth
Latar Belakang Penelitian 

Bank bjb Syariah selalu memperhatikan service (pelayanan) yang ditawarkan sehingga mampu meningkatkan total nasabah setiap tahun dan selalu berusaha menjaga kepuasan nasabahnya. Berdasarkan data dari bank bjb Syariah Executive Information System (BJB EIS), perkembangan dan pertumbuhan bjb Syariah diketahui mengalami peningkatan. Dalam kurun waktu 5 (lima) tahun terakhir total rekening dan Dana Pihak Ketiga (DPK) bjb Syariah khususnya untuk cabang Syariah Bandung mengalami peningkatan. 
Nasabah merasa puas, maka diharapkan mereka tidak akan beralih ke Bank lain tetapi akan tetap menjadi nasabah yang loyal kepada banknya. Disamping itu nasabah akan cenderung melakukan word of mouth communication (rekomendasi atau saran dari orang lain) kepada relasi-relasi terdekatnya, agar mereka melakukan hal yang sama dengan dirinya, yaitu menjadi nasabah pada bank yang sama. Namun sebaliknya jika pelanggan merasa tidak puas maka nasabah akan memindahkan dananya kepada Bank lain yang akan memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapannya. Melalui terpeliharanya loyalitas nasabah, diharapkan perusahaan (bank) akan dapat meningkatkan profitabilitas usahanya dimasa yang akan datang (Haskett dalam Tjiptono, 2011:231). 
Fenomena word of mouth diyakini bisa mendorong pembelian oleh konsumen, bisa mempengaruhi komunitas, efisien karena tidak memerlukan budget yang besar (low cost), bisa menciptakan image positif bagi produk, dan bisa menyentuh emosi konsumen. 
Word of mouth (WOW) pada bank bjb selama ini masih kurang baik, dimana ada dua hal pokok yang harus mendapat perhatian pihak bank bjb untuk meningkatkan kualitas pelayanan, yaitu menyangkut teknologi informasi (TI) dan sumber daya manusia (SDM). 

Kepuasan nasabah menimbulkan hubungan antara bank dan nasabah menjadi harmonis, memungkinkan pembelian ulang dan terciptanya loyalitas serta pelanggan memberi rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan perusahaan (Faishal, 2010). Pentingnya word of mouth dinyatakan oleh Bharadwaj et al. (2003) dan Ennew et al. (2000), bahwa reputasi terstimulasi dari positif word of mouth. Mazzarol et al. (2006) menyatakan bahwa komunikasi WoM, terutama sekali sangat penting pada konteks jasa, karena jasa adalah tidak berwujud (intangible).

Word of mouth yang positif dapat bertindak sebagai agen penjualan yang handal dan sangat dipercaya sebaliknya word of mouth yang negatif dapat sangat merugikan suatu perusahaan. Word of mouth adalah suatu komentar positif atau negatif tentang suatu jasa yang disebarkan seseorang (biasanya pelanggan dulu atau sekarang) kepada orang lain (Lovelock dan Wright, 2002:200).
Hasil dari penelitian pendahuluan mengenai word of mouth di BJB Syariah yang didapatkan oleh peneliti menunjukkan bahwa word of mouth di BJB Syariah cenderung lemah. Hal ini ditunjukan dengan nasabah jarang memberikan info positif kepada orang lain tentang BJB Syariah, tidak akan menyarankan kepada orang lain untuk menjadi nasabah BJB Syariah tidak akan mengarahkan orang lain untuk lebih memilih BJB Syariah dibanding Bank Syariah lainnya.

Hasil dari penelitian pendahuluan mengenai kepuasan nasabah yang didapatkan oleh peneliti menunjukkan bahwa kepuasan yang diterima nasabah BJB Syariah cenderung lemah. Hal ini ditunjukan dengan BJB Syariah belum dapat memenuhi semua kebutuhan perbankan nasabah, dan BJB Syariah belum memberikan pelayanan yang terbaik dari kepada nasabah. Hal ini mengindikasikan bahwa nasabah  BJB Syariah merasa kurang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh BJB Syariah.
Hasil dari penelitian pendahuluan mengenai Banking Service Quality (BSQ) ang didapatkan oleh peneliti mengungkapkan fakta bahwa 65% responden menyatakan kemampuan karyawan dalam melakukan koreksi dirasakan masih lambat, kemampuan karyawan dalam memberikan penjelasan produk bjb syariah sebesar 55% menyatakan negatif terhadap pernyataan di atas, serta 60% menyatakan sering adanya keterlambatan karena birokrasi dan prosedur dalam pelayanan. Hal ini tentunya harus perlu ditingkatkan melalui perbaikan-perbaikan fasilitas dan mutu pelayanan, agar dapat menjaga loyalitas dan kepercayaan nasabah terhadap bank bjb Syariah Bandung.

Banyak cara untuk mengukur kualitas pelayanan. Yang sering digunakan adalah konsep ServQual yang dikembangkan oleh Parasuraman (1990) dalam Tjiptono (2011:70) yaitu dengan dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Karena konsep ini dianggap belum cukup mencakup seluruh aspek kualitas pelayanan khususnya pada bidang perbankan, maka Bahia dan Nantel (2000:201) mengembangkan metode pengukuran baru untuk mengukur kualitas pelayanan bagi industri perbankan yang disebut sebagai Banking Service Quality (BSQ), yang terdiri dari 6 dimensi yaitu : Keefektifan dan Jaminan (Effectiveness and Assurance), Akses (Access), Harga (Price), Keterwujudan (Tangible), Portofolio Jasa (Service Portofolio), dan Kehandalan (Reliability).

Penelitian ini akan melakukan kajian mengenai pengaruh dari dimensi-dimensi banking service quality terhadap kepuasan nasabah dan word of mouth nasabah bank bjb Syariah Bandung. Agar dapat perlu meningkatkan kualitas pelayanannya guna meningkatkan kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung.
Identifikasi Masalah

1. Kecepatan teller dalam menyelesaikan transaksi masih lamban dan sikap teller kurang simpatik.

2. Kurang tanggap dalam memberikan informasi dan pelayanan kepada nasabah.

3. Masih lambatnya penanganan komplain yang disebabkan kesalahan pembukuan.

4. Kurang tersedianya pelayanan komunikasi dengan teller dan karyawan bank.

5. Pemahaman teller yang masih kurang tentang kebutuhan nasabah.

6. Area parkir yang disediakan kurang memadai.

7. Waktu tunggu untuk mendapatkan pelayanan dirasakan lama.

8. Petugas kurang memberikan perhatian secara individu dan sepenuh hati kepada nasabah.
9. Word of mouth (WOW) pada bank bjb selama ini masih kurang baik.
10. Teknologi informasi (TI) menyakut online system yang belum berfungsi, kecepatan pelayanan, dan fasilitas ATM yang masih kurang memadai.

Rumusan Masalah

1. Bagaimana banking service quality menurut nasabah bank bjb Syariah Bandung.
2. Bagaimana kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung. 

3. Bagaimana word of mouth nasabah bank bjb Syariah Bandung.
4. Seberapa besar pengaruh banking service quality terhadap kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung baik secara parsial maupun simultan.
5. Seberapa besar pengaruh kepuasan nasabah terhadap word of mouth nasabah bank bjb Syariah Bandung.
6. Seberapa besar pengaruh banking service quality terhadap word of mouth melalui kepuasan nasabah.
Pengertian Pemasaran
Menurut Kotler dan Keller  yang dialih bahasakan oleh Bob Sabran (2012:6) mendefinisikan pemasaran sebagai berikut:

“Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manejerial yang didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas menukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain”
Definisi Jasa

Jasa merupakan suatu perbuatan, proses dan hasil pelaksanaan yang diberikan oleh provider kepada konsumennya. Jasa sebagai suatu aktifitas atau manfaat apapun yang ditawarkan satu pihak ke pihak lain yang pada dasarnya tanpa wujud. Jasa memiliki empat karakteristik utama yang sangat mempengaruhi rancangan program pemasaran, diantaranya yaitu:

1. Tidak berwujud (Intangibility)

2. Tidak terpisahkan (Inseparability)
3. Keragaman (Variability) : 
4. Tidak Tahan Lama (Perishability)
Kualitas Pelayanan Perbankan (Banking Service Quality (BSQ)
Berdasarkan hasil analisis Bahia dan Nantel (2000) maka diperoleh 6 dimensi Banking Service Quality (BSQ), yang kemudian diangkat menjadi variabel penelitian ini, yaitu : 

1. Keefektifan dan Jaminan (Effectiveness and Assurance), 

2. Akses (Access.

3. Harga (Price),.

4. Keterwujudan (Tangible),.

5. Portofolio Jasa (Service Portofolio).

6. Kehandalan (Reliability).

Kepuasan Nasabah

Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya, yaitu :

1. Sistem keluhan dan saran

2. Survai kepuasan pelanggan

3. Ghost shopping

4. Lost customer analysis
Word of Mouth (WOW)

.Word of Mouth (WOM) adalah kegiatan mengirimkan informasi dari satu orang kepada orang lain mengenai suatu hal ataupun suatu produk. Inti dari word of mouth adalah mengetahui apa yang menjadi keinginan konsumen/pelanggan. Karena dengan memiliki atau lebih tepatnya mendapatkan word of mouth adalah cerminan bahwa perusahaan terus menerus berusaha memahami keinginan pelanggan. 
Pengaruh Banking Service Quality (BSQ) terhadap Word Of Mouth (WOM) 

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka paradigma penelitian pengaruh kualitas pelayanan perbankan (Banking Service Quality (BSQ)  terhadap kepuasan dan  word of mouth (WOM) dapat digambarkan sebagai berikut.

Gambar 2.5
Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian

1. Banking service quality (BSQ) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah baik secara parsial maupun simultan.

2. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap word of mouth (WOM).

3. Banking service quality (BSQ) berpengaruh terhadap word of mouth (WOM) melalui kepuasan nasabah.
BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

Tipe Penelitian


Metode penelitian ini menggunakan survey yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distributif dan hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis. survey yang digunakan adalah bersifat deskriptif  dan verifikatif dengan konsep riset evaluasi. Sesuai dengan tujuan penelitian pertama sampai ketiga, penelitian ini bersifat deskriptif yaitu untuk memperoleh gambaran tentang ciri-ciri variabel yang diteliti,


Jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory research, yaitu penelitian yang bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan antara satu variabel dengan variabel lain. Sedangkan untuk menjawab tujuan penelitian ke empat sampai dengan ke enam penelitian ini bersifat verifikatif, pada dasarnya ingin menguji kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dan mengolah data, sehingga diketahui hubungan atau pengaruh antar variabel yang diteliti.
Definisi Variabel dan Pengukurannya

Dalam penelitian ini ada tiga pokok variabel yang akan diteliti, yaitu variabel X, Y dan Z. Variabel-variabel tersebut adalah sebagai berikut:

1. Banking service quality sebagai variabel bebas (independen) (X). Variabel independen (variabel bebas) adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat. 
2. Kepuasan nasabah sebagai variabel antara (intervening), yaitu variabel yang mempengaruhi (memperkuat dan memperlemah) hubungan antara variabel independen dengan dependen.
3. Word of mouth sebagai variabel terikat (dependen) (Y). Variabel dependen (variabel terikat) adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi akibat dari adanya variabel bebas.
BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

Berikut ini hasil jawaban nasabah mengenai banking service quality diukur dengan dimensi keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance), akses (access), harga (price), keterwujudan (tangible), portofolio jasa (service portofolio), dan kehandalan (reliability pada  bank bjb Syariah Bandung dapat dilihat dari hasil penelitian ini dimana diketahui kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung atas seluruh dimensi banking service quality adalah sebesar 72.87%, hal ini menandakan bahwa kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung relatif cukup puas. Dimana kepuasan yang paling tinggi diperoleh dari dimensi keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance) serta kepuasan terendah diperoleh dari dimensi harga (price).

Kepuasan Nasabah Bank Bjb Syariah Bandung  

Berikut ini hasil jawaban mengenai kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung dapat dilihat pada Tabel  berikut:
Tabel 4.44

Rekapitulasi Data Jawaban Kepuasan Nasabah Bank Bjb Syariah Bandung

	No Item
	Pernyataan 
	Frekuensi Jawaban
	Skor
	Mean
	Skor Ideal
	Kepuasan (%)

	
	
	(1)
	(2)
	(3)
	(4)
	(5)
	
	
	
	

	31
	Memenuhi semua kebutuhan 
	11
	18
	28
	41
	2
	305
	3.05
	500
	61.0

	32
	Menikmati menjadi

nasabah Bjb Syariah
	0
	0
	7
	48
	45
	438
	4.38
	500
	87.6

	33
	Bjb Syariah menjadikan transaksi menjadi lebih mudah
	0
	4
	26
	40
	30
	396
	3.96
	500
	79.2

	34
	Bjb Syariah memberikan pelayanan yang terbaik dari Bank Syariah yang lain
	0
	9
	15
	33
	43
	410
	4.10
	500
	82.0

	35
	Secara keseluruhan, saya merasa puas menjadi nasabah Bjb Syariah
	2
	5
	31
	48
	14
	367
	3.67
	500
	73.4

	Rata-rata 
	3.83
	
	76.64

	
	


Sumber : Kuesioner yang diolah, 2015

Berdasarkan Tabel 4.44 di atas dapat diketahui bahwa hasil rekapitulasi jawaban nasabah mengenai kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung yang diukur dengan dimensi dapat memenuhi semua kebutuhan perbankan, sungguh-sungguh menikmati menjadi nasabah,  bjb syariah memberikan pelayanan yang terbaik  dan secara keseluruhan, merasa puas memperlihatkan indeks rata-rata variabel sebesar 3.83 atau dengan kepuasan sebesar 76.64% yang berarti kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung dapat diinterpretasikan berada pada kategori cukup puas. 

Word Of Mouth Nasabah Bank Bjb Syariah Bandung  

Berikut ini hasil jawaban nasabah mengenai word of mouth nasabah bank bjb Syariah Bandung dapat diketahui bahwa hasil rekapitulasi jawaban nasabah mengenai word of mouth nasabah bank bjb Syariah Bandung diukur dengan dimensi  memberikan info positif kepada orang lain, menyarankan kepada orang lain untuk menjadi nasabah, mengarahkan orang lain untuk lebih memilih bjb Syariah dan menjual produk-produk yang ada di bjb Syariah memperlihatkan indeks rata-rata variabel sebesar 3.39 yang berarti word of mouth pada bank bjb Syariah Bandung dapat diinterpretasikan berada pada kategori cukup. Hal ini berarti dengan kepuasan yang diperoleh responden atas pelayanan dan kemudahan yang diberikan oleh bjb Syariah sehingga responden sangat rela dan dengan sadar akan memberikan info positif kepada orang lain tentang bjb Syariah serta akan menyarankan dan mengarahkan kepada orang lain untuk menjadi nasabah bjb Syariah. Bahkan responden yang sangat puas dengan bjb Syariah akan sangat bersedia menjual produk-produk yang ada di bjb Syariah kepada orang lain.

Pembahasan Deskriptif

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara umum banking service quality (BSQ) masuk dalam kategori baik begitu juga kepuasan nasabah dan   word of mouth cenderung baik.  Pada dasarnya jawaban respoden terhadap seluruh item pernyataan yang ada sebagian besar menjawab dengan skor diantara 3 sampai dengan 4. Hal ini menandakan bahwa responden menjawab dengan kriteria cukup dan baik, serta respon dari responden cukup positif atau responsif. Dengan demikian bahwa rata-rata penilaian dari seluruh responden terhadap seluruh item pernyataan memberikan penilaian yang baik. Namun demikian masih ada beberapan responden yang menjawab skor 1 dan 2. Hal ini menandakan respon terhadap berbagai item pernyataan belum baik.

Berikut ini akan diuraikan hasil analisis deskriptif variabel banking service quality (BSQ), kepuasan nasabah dan word of, yaitu sebagai berikut :

1. Banking service quality (BSQ) yang diukur dengan tiga dimensi keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance), akses (access), harga (price), keterwujudan (tangible), portofolio jasa (service portofolio), dan kehandalan (reliability) memperlihatkan indeks rata-rata variabel sebesar 3.62 yang berarti banking service quality (BSQ) menurut sebagian besar nasabah nasabah bank bjb Syariah Bandung dapat diinterpretasikan berada pada kategori baik. Nilai rata-rata tertinggi berada pada indikator mengenai jumlah teller memadai dan kecepatan dalam pelayanan sudah cepat sedangkan nilai rata-rata terendah berada pada indikator mengenai jumlah ATM yang memadai di tiap cabang dan Pihak Bjb Syariah memberitahu setiap kali terdapat biaya.

2. Kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung yang diukur dengan dimensi dapat memenuhi semua kebutuhan perbankan, sungguh-sungguh menikmati menjadi nasabah,  bjb syariah memberikan pelayanan yang terbaik  dan secara keseluruhan, merasa puas memperlihatkan indeks rata-rata variabel sebesar 3.83 yang berarti kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung dapat diinterpretasikan berada pada kategori puas. Perhitungan rata-rata terhadap variabel kepuasan nasabah diperoleh hasil rata-rata yang tinggi pada seluruh variabel yaitu  sungguh-sungguh menikmati menjadi nasabah Bjb Syariah.  Hal ini berarti responden Bjb Syariah merasa sangat puas dengan pelayanan dan kemudahan bertransaksi yang diberikan oleh sehingga nasabah sangat menikmati menjadi nasabah Bjb Syariah.

3. Word  of mouth nasabah bank bjb Syariah Bandung diukur dengan dimensi  memberikan info positif kepada orang lain, menyarankan kepada orang lain untuk menjadi nasabah, mengarahkan orang lain untuk lebih memilih bjb Syariah dan menjual produk-produk yang ada di bjb Syariah memperlihatkan indeks rata-rata variabel sebesar 3.39 yang berarti word of mouth pada bank bjb Syariah Bandung dapat diinterpretasikan berada pada kategori cukup. Hal ini berarti dengan kepuasan yang diperoleh responden atas pelayanan dan kemudahan yang diberikan oleh bjb Syariah sehingga responden sangat rela dan dengan sadar akan memberikan info positif kepada orang lain tentang bjb Syariah serta akan menyarankan dan mengarahkan kepada orang lain untuk menjadi nasabah bjb Syariah. Bahkan responden yang sangat puas dengan bjb Syariah  akan sangat bersedia menjual produkproduk yang ada di bjb Syariah kepada orang lain.

Pembahasan Analisis Verifikatif

· Pengaruh Pengaruh Banking Service Quality Terhadap Kepuasan Nasabah 

Pengaruh banking service quality terhadap kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung menunjukan adanya pengaruh yang relatif cukup besar yaitu sebesar 77.80%. sedangkan sisanya merupakan error (ε) sebesar 0.471 atau 22.20%. Error adalah pengaruh variabel lain diluar komunikasi pemasaran dan variabel ini tidak termasuk ke dalam variabel penelitian seperti bauran pemasaran jasa dan kualitas pelayanan.
· Pengaruh Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Word Of Mouth 
Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap word of mouth pada bank bjb Syariah Bandung dengan pengaruh sebesar 79.38%. Word of mouth (WOM) mengacu pada komunikasi verbal antara konsumen aktual atau potensial dan orang lain, seperti produk atau penyedia layanan, ahli independen, keluarga dan teman-teman. Komunikasi ini dapat berupa positif atau negatif. WOM positif bisa dianggap oleh banyak pemasar yang, mungkin, salah satu bentuk tertua komunikasi pemasaran.. 

· Pengaruh Pengaruh Banking Service Quality Terhadap Word Of Mouth Melalui Kepuasan Nasabah  

Pengaruh tidak langsung antara banking service quality terhadap word of mouth melalui kepuasan nasabah adalah sebesar 87.88%. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh tidak langsung banking service quality terhadap word of mouth melalui kepuasan nasabah lebih besar dibandingkan dengan pengaruh langsungnya. Nasabah yang telah menggunakan jasa layanan dapat menjadi alat promosi efektif untuk mempengaruhi prospek (calon nasabah) yang lain. 
BAB V

SIMPULAN DAN REKOMENDASI

Kesimpulan

1. Banking service quality (BSQ) yang diukur dengan tiga dimensi keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance), akses (access), harga (price), keterwujudan (tangible), portofolio jasa (service portofolio), dan kehandalan (reliability) diinterpretasikan berada pada kategori baik..

2. Kepuasan nasabah bank bjb Syariah Bandung yang diukur dengan dimensi dapat memenuhi semua kebutuhan perbankan, sungguh-sungguh menikmati menjadi nasabah, bank bjb syariah memberikan pelayanan yang terbaik  dan secara keseluruhan, merasa puas dapat diinterpretasikan berada pada kategori puas.

3. Word of mouth nasabah bank bjb Syariah Bandung diukur dengan dimensi  memberikan info positif kepada orang lain, menyarankan kepada orang lain untuk menjadi nasabah, mengarahkan orang lain untuk lebih memilih bjb Syariah dan menjual produk-produk yang ada di bjb Syariah dapat diinterpretasikan berada pada kategori cukup. 

4. Dari hasil penelitian diketahui bahwa keenam dimensi banking service quality yang terdiri dari keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance), akses (access), harga (price), keterwujudan (tangible), portofolio jasa (service portofolio), dan kehandalan (reliability) secara bersama-sama (simultan) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah sebesar 77.80% sedangkan sisanya merupakan error (ε) sebesar 0.471 atau 22.20% tidak termasuk ke dalam variabel penelitian yang diteliti seperti bauran pemasaran jasa.

Keenam dimensi di atas secara keseluruhan menunjukan pengaruh yang nyata terhadap kepuasan nasabah. Dimensi harga memberikan kontribusi terbesar terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 20.45% diikuti dengan dimensi keefektifan dan jaminan  memberi kontribusi sebesar 14.33%, dimensi  portofolio jasa memberi kontribusi sebesar 12.4, dimensi kehandalanmemberi kontribusi sebesar 12.29%, dimensi akses memberi kontribusi sebesar 10.68% dan terakhir adalah dimensi keterwujudan memberikan kontribusi sebesar 9.57%.

5. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap word of mouth pada bank bjb Syariah Bandung dengan pengaruh sebesar 79.38%.

6. Pengaruh tidak langsung antara banking service quality terhadap word of mouth melalui kepuasan nasabah adalah sebesar 87.88%. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh tidak langsung banking service quality terhadap word of mouth melalui kepuasan nasabah lebih besar dibandingkan dengan pengaruh langsungnya.
Rekomendasi

1. Banking service quality (BSQ) diinterpretasikan berada pada kategori baik, namun masih perlu perbaikan dalam hal ketersediaan jumlah ATM, untuk itu bank bjb syariah bisa penambahan fasilitas mesin ATM di pusat pertokoan, rumah sakit, stasiun dan lain-lain.

2. Untuk meningkatkan kepuasan nasabah bank bjb syariah dilakukan dengan cara sebagai berikut : 

a. Menyesuaikan tingkat bunga simpanan tabungan yang diberikan kepada nasabah dengan tingkat bunga yang diberikan oleh bank pesaing.

b. Meningkatkan citra dengan memberikan pelayanan yang unggul kepada setiap nasabah; 

c. Memperpendek waktu pelayanan dengan menambah beberapa stand teller dalam tiap kantor sehingga dapat meningkatkan efisiensi biaya, waktu, tenaga dan pikiran dari setiap nasabah.

3. Temuan dalam penelitian ini semakin memperkuat bahwa kualitas pelayanan yang excellent merupakan determinan bagi kepuasan nasabah dan kepuasan yang dirasakan oleh nasabah akan mendorong terjadinya word of mouth.

4. Menambah jumlah indikator untuk masing-masing variabel dan menambah jumlah sample yang lebih banyak agar hasil penelitian menjadi lebih baik.

5. Penelitian ini belum mengungkapkan seluruh variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan dan word of mouth. Oleh karena itu disarankan bagi peneliti yang akan melakukan penelitian pada bidang yang sama agar melakukan pengamatan tentang variabel-variabel tersebut. Misalnya bauran pemasaran jasa dapat mempengaruhi kepuasan dan word of mouth.
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