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ABSTRAK

Nur Jannah, Respon Nasabah Terhadap Peran Customer Service Dalam

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pada BNI Syariah KC Jakarta Barat. Skripsi,

Program Studi Perbankan Syariah. Fakultas Agama Islam Universitas

Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA.

Dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh dari

variabel independen yaitu peran customer service terhadap variabel dependen

yiatu kualitas pelayanan customer service pada BNI Syariah KC Jakarta Barat.

Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 80 responden yang

merupakan sebagian dari populasi penelitian karena menggunakan teknik

sampling Slovin. Metode pengumpulan data adalah dengan menyebarkan

kuesioner dengan menggunakan skala likert.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa peran customer service hasil dari uji

regresi linear sederhana menunjukkan bahwa antara variabel independen yaitu

peran customer service terhadap variabel dependen  kualitas pelayanan customer

service terdapat pengaruh positif. Hasil uji t menyatakan Ho ditolak, artinya peran

customer service memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan

customer service, yakni nilai t  lebih kecil dari 0,05. Hasil uji F menyatakan Ho

ditolak yang artinya peran customer service secara bersama-sama memiliki

hubungan yang signifikan terhadap kualitas pelayanan customer service dengan

melihat hasil signifikan sebesar 0.02 yang lebih kecil dari 0.05. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa peran customer service memberikan layanan yang berkualitas
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bank bukanlah suatu hal yang asing bagi masyarakat di negara maju,

masyarakat di negara maju sangat membutuhkan keberadaan bank. Bank

dianggap sebagai suatu lembaga keuangan yang aman dalam melakukan

berbagai macam aktivitas keuangan. Aktifitas keuangan yang sering dilakukan

masyarakat di negara maju antara lain aktivitas penyimpanan dana, investasi,

pengiriman uang tunai dari satu tempat ke tempat lain atau dari satu daerah ke

daerah lain dengan cepat dan aman, serta aktivitas keuangan lainnya.1

Bank sudah merupakan mitra dalam rangka memenuhi semua kebutuhan

keuangan mereka. Bank dijadikan sebagai tempat untuk melakukan berbagai

transaksi yang berhubungan dengan keuangan seperti tempat mengamankan

uang, melakukan berbagai transaksi yang berhubungan dengan keuangan

seperti, tempat mengamankan uang, melakukan investasi, pengiriman uang,

melakukan pembayaran atau melakukan penagihan.

Di samping itu peranan perbankan sangat mempengaruhi kegiatan

ekonomi suatu negara. Bank dapat dikatakan sebagai darahnya perekonomian

suatu negara. Kemajuan suatu bank di suatu negara dapat pula dijadikan ukuran

kemajuan negara yang bersangkutan. Semakin maju suatu negara, maka

semakin besar peranan perbankan dalam mengendalikan negara tersebut.

Artinya keberadaan dunia perbankan semakin dibutuhkan pemerintah dan

masyarakat.

Di dalam dunia modern sekarang ini, peranan perbankan dalam

memajukan perekonomian suatu negara sangatlah besar. Hampir semua sektor

yang berhubungan dengan berbagai kegiatan keuangan selalu membutuhkan

jasa bank. Saat ini dan di masa yang akan datang kita tidak akan dapat lepas

1 Ismail, Manajemen Perbankan : Dari Teori  Menuju Aplikasi (Jakarta : Kencana, 2011)
, h. 1.
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dari dunia perbankan, jika hendak menjalan aktivitas keuangan, baik

perorangan maupun lembaga, baik sosial atau perusahaan.2

Persaingan yang ketat atau tuntutan nasabah terhadap pelayanan bank yang

lebih sempurna merupakan faktor pendorong adanya inovasi dan adanya

perubahan bisnis perbankan. Nasabah telah mengakui dan menyadari apa yang

sesungguhnya diinginkan nasabah dan memilih apa yang terbaik. Di pihak lain,

nasabah juga tidak menginginkan prosedur yang panjang dan rumit untuk

setiap transaksi perbankan. Kenyamanan dan kemudahan sudah menjadi tujuan

perusahaan perbankan. Untuk, menjawab tantangan di atas baik bank asing

maupun domestik, berlomba-lomba meningkatkan kemampuan bersaing

melalui perbaikan pelayanan terhadap nasabah. Masing-masing bank berusaha

menampilkan dirinya sebaik mungkin, agar dapat merebut pasar dikalangan

nasabah.

Sementara, pihak masyarakat juga semakin krisis, kekecewaan tersebut

diwujudkan dalam bentuk protes dengan memindahkan rekening ke bank lain.

Bahkan dengan cara yang paling demostratif yaitu menulis “surat pembaca”

dibeberapa surat kabar yang dapat merugikan dan merusak citra bank. Bank

tersebut karena pelayanan yang tidak baik terhadap nasabah. Hal ini dapat

terjadi dikarenakan kesalahan bank itu sendiri sebagai perusahaan, yang kurang

mampu memenuhi selera masyarakat yang tidak tanggap akan tugas yang

sehari-hari berhubungan dengan nasabah.

Ada hal yang menyebabkan customer kurang mendapat tempat di hati

nasabah. Dari beberapa hal tersebut bahwa pelayanan yang kurang baik

menjadi penyebab dominan bagi nasabah untuk meninggalkan bank. terdapat

pengaruh kuat antara pelayanan yang buruk yang diberikan kepada nasabah

terhadap kinerja suatu bank.

2Kasmir, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: Rajawali Pers, 2010), h. 1-2.
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Prosentasi yang tinggi kekecewaan nasabah sebagai penyebab nasabah

meninggalkan bank, dalam memandu pelayanan, sehingga tercipta suatu

kesatuan budaya dalam tubuh perusahaan.

Bank-bank setiap saat saling mengadu kekuatan, termasuk perang suku

bunga. Pendeknya bank-bank bersaing pelayanan yang kian hari beragam

untuk memenuhi keinginan nasabah yang beragam pula. Namun harus diakui

pilihan nasabah untuk menyimpan dananya di bank tidak semata-mata karena

urusan pelayanan. Baik fisik maupun yang sifatnya waktu pelayanan. Tapi

penyimpanan itu juga bisa dikenakan produk pelayanan tersebut. Bukan tidak

mungkin hal itu juga terpicu kondisi-kondisi masing-masing bank dan tentunya

sentiment pemilik perusahaan, semua tergantung kebutuhan nasabah.3

Sebagai lembaga keuangan, bank memiliki tugas memberikan jasa

keuangan melalui penitipan uang, (simpanan), peminjman uang (kredit), serta

jasa-jasa keuangan lainnya. Oleh karena itu, bank harus dapat menjaga

kepercayaan dari nasabahnya. Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan

nasabahnya, maka bank perlu menjaga citra positif di mata masyarakatnya.

Citra ini dapat dibagun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan, dan

kualitas keamanan.

Kualitas pelayanan merupakan suatu essensi yang penting bagi

kelangsungan hidup suatu badan usaha. Bank syariah adalah sebuah industri

jasa berdasarkan prinsip-prinsip syariah, dimana mayoritas orang di indonesia

memilih bank syariah untuk melakukan transaksi berdasarkan pelayanan yang

diberikan, sehingga bank harus memberikan pelayanan yang baik untuk dapat

memberikan kepuasaan kepada nasabah. Konsumen cenderung memperhatikan

nilai-nilai kepuasaan yang dirasakannya, sebagai konsekuensinya setiap usaha

penyedia layanan jasa juga perlu memperhatikan kualitas pelayanan yang

diberikan sehingga mampu memenuhi tuntutan nasabah.

3 Mahmoeddin, Etika Pelayanan bank, Petunjuk Praktis Menjaring Nasabah (Jakarta: PT.
Toko Gunung Agung, 1996), h. 11.
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Di dalam memberikan jasa pelayanan kepada pelanggan terdapat lima

kriteria penentu kualitas pelayanan, yaitu  keandalan, ketanggapan, keyakinan,

empati, dan berwujud.4

Perbaikan kualitas pelayanan memerlukan komitmen total dari petugas

bank. Karyawan harus berkerja selaku team work untuk memuaskan

pelanggan. Bank harus melakukan pemantauan kepuasan agar selalu terjalin

hubungan ke nasabahan yang memuaskan.5 Untuk meningkatkan citra

perbankan, maka bank perlu menyiapkan karyawan yang mampu menangani

keinginan dan kebutuhan nasabahnya. Karyawan yang diharapkan dapat

melayani keinginan dan kebutuhan nasabah ini kita sebut customer service

(CS).

Customer service memegang peranan sangat penting. Dalam dunia

perbankan tugas utama seseorang CS memberikan pelayanan dan membina

hubungan dengan masyarakat. Customer service bank dalam melayani para

nasabah selalu berusaha menarik dengan cara merayu para calon nasabahnya

menjadi nasabah bank yang bersangkutan dengan berbagai cara. CS juga harus

dapat menjaga nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank. Oleh karena itu,

tugas Customer service merupakan tulang punggung kegiatan operasional

dalam dunia perbankan.6

Seseorang petugas customer service dituntut untuk memberikan pelayanan

yang prima kita harus mengenal karakteristik nasabah dengan baik karena

nasabah bermacam-macam tipe, penyabar, pendiam, hati-hati, masing-masing

tipe ini biasanya menginginkan pelayanan serba cepat, untuk menaklukannya

kita harus bisa mengimbangi dengan kerja keras. Dalam era kompetisi bisnis

yang ketat seperti sekarang, kepuasaan pelanggan merupakan hal yang utama,

pelanggan diibaratkan seorang raja yang harus dilayani namun hal ini bukan

berarti menyerahkan segalanya kepada pelanggan. Usaha memuaskan

kebutuhan pelanggan harus dilakukan secara menguntungkan atau bersifat win-

4Kolter, Philip, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Gramedia Pustaka, 1997) , h. 440.
5 Prawiro Sentono, Manajemen Operasi Analisis and Studi Kasus (Jakarta: Bumi Aksara.,

t,th), h. 308.
6 Kasmir, pemasaran Bank (Jakarta:  Kencana,  Edisi Revisi 3, 2008), h. 179 – 180.

Respon Nasabah Terhadap... Nur Jannah, FAI, 2016.



5

win situation yaitu keadaan di mana kedua belah pihak merasa menang dan

tidak ada yang dirugikan. Tuntutan masyarakat atas peningkatan taraf hidup,

regulasi dari pemerintah mengenai hak-hak pelanggan, juga semakin

kompleksnya kegiatan bisnis serta terjadinya ledakan data dan informasi

berimplikasi kepada keharusan dalam perbaikan mutu layanan dan perbaikan

kinerja front line staf.7

Dalam perspektif pelayanan prima (service excellence), semua pelanggan

dilayani dengan baik bahkan dipandang sebagai “raja”. Tuntutan pelanggan

terhadap kualitas dan nilai bagi pelanggan sangat diutamakan. Bentuk perilaku

pelayanan dengan perbedaan paradoks sifatnya yang paling nyata terlihat pada

dunia perbankan.

Bank-bank konvensional menawarkan pelayanan berlebih (beyond service)

dalam meraih dan memelihara nasabah. Bahkan bank seringkali melayani

nasabah melebihi kebutuhannya terutama pada nasabah kelas kakap. Nasabah

dengan simpanan ratusan juta pasti dilayani secara extra disertai fasilitas-

fasilitas pelayanan yang jauh melebih pelayanan terhadap nasabah kecil.

“ketidakadilan” dalam pelayanan yang seperti itu, sebenarnya telah

mengabaikan prinsip-prinsip pelayanan prima yang mengutamakan pelayanan

terbaik bagi semua nasabah apakah itu nasabah dengan simpanan besar ataupun

nasabah dengan simpanan kecil.

Data infobank menujukkan bahwa rekening nasabah premium relatif lebih

kecil. Mayoritas rekening simpanan pada bank umum adalah berjumlah di

bawah Rp 100 juta dibandingkan dengan nasabah dengan rekening simpanan

kurang dari Rp 500 juta. Jadi tidak seharusnya pelayanan berbasis prioritas

yang berbeda dan berlebihan menjadi salah satu cara meraih dan memelihara

nasabah. Bagi perbankan syariah, hendaklah tidak terjebak pada kompetisi

pelayanan yang tidak adil dalam meraih dan memelihara pelanggan.8

7 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta:  Graha Ilmu, 2013), h.
6.

8 Alwi Syafaruddin, Memahami Sistem Perbankan Syariah (t.t. Buku Republika, t.th). h.
108.
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Dalam Islam perintah menetapkan hukum dengan adil terdapat dalam surat

An-Nisa ayat 58.

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang
berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum di
antara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil, Sesungguhnya Allah
memberi pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah
Maha mendengar lagi Maha melihat.” (QS: An-Nisa: 58)

Dengan kata lain, haruslah “keadilan” dalam memperlakukan nasabah

menjadi dasar nilai pelayanan prima bagi bank syariah. Bank syariah

memberlakukan nasabah dengan mengedepankan prinsip bahwa semua

nasabah adalah partner yang berhak memperoleh perlakuan yang sama, tanpa

membedakan nasabah besar ataupun nasabah kecil.9 Dari latar belakang di atas,

maka penulis ingin mengetahui, peran customer service dalam meningkatkan

kualitas pelayanannya. Karena itu, penulis memilih judul sebagai berikut:

“Respon Nasabah Terhadap Peran Customer Service dalam

Meningkatkan Kualitas Pelayanan (Studi kasus pada Bank BNI Syariah

Kantor Cabang Jakarta Barat).”

B. Perumusan Masalah

Berdasarkan dari latar belakang masalah di atas, maka dalam penelitian ini

penulis merumuskan masalah sebagai berikut:

Apakah peran customer service mempunyai pengaruh terhadap kualitas

pelayanan pada Bank BNI Syariah KC Jakarta Barat.

9 Alwi Syafaruddin, Memahami Sistem Perbankan Syariah, h. 109.
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C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian

Tujuan dari perumusan ini adalah, sebagai berikut:

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh dari peran customer service terhadap

kualitas pelayanan pada Bank BNI Syariah KC Jakarta Barat.

Adapun manfaat yang diharapkan dari penulis ini, yaitu sebagai berikut:

a. Bagi penulis sendiri bermanfaat sebagai penambah wawasan atau pun

pengetahuan mengenai pelayanan yang diberikan customer service dalam

perbankan.

b. Bagi pihak bank, sebagai bahan pertimbangan dalam rangka pengambilan

keputusan mengenai pelayanan customer service yang diberikan kepada

nasabahnya.

c. Bagi pihak lain, merupakan sumber referensi dan saran pemikiran

kalangan akademisi dan praktisi di dalam menunjang penelitian

selanjutnya yang akan bermanfaat sebagai bahan perbandingan bagi

penelitian yang lain.

D. Kajian Terdahulu Yang Relevan

Beberapa peneliti sebelumnya yang telah melakukan penelitian terdahulu

adalah sebagai berikut:

1. Selvie Sandwi Putri, (2008), Uin  Syarif Hidayatullah, “Respon Nasabah

Terhadap Peran Teller Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan (Studi Kasus di

Bank Harta Insan Karimah Ciledug). Dalam penelitian ini diaplikasikan

model penelitian empiris. Dilihat dari sudut pandang sumber datanya.

Dilihat dari sudut pandang sifat data yang terhimpun, penelitian

kuantitatif. Dilihat dari sudut pandang tujuan yang hendak dicapainya,

penelitian ini merupakan penelitian deskriptif.

2. Siti Nurjannah (2010), UIN Syarif Hidayatullah “Respon Nasabah Bank

BNI Syariah Terhadap Transaksi Melalui Pelayanan Internet Banking

(Studi kasus PT. BNI Syariah Cabang Jakarta Timur)

Dalam penelitian ini menggunkan metode survei dalam pengumpulan data,

data yang penulis kumpulkan merupakan data kuantitatif. Survei yang

Respon Nasabah Terhadap... Nur Jannah, FAI, 2016.
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dilakukan adalah dengan menemui responden secara langsung/ bertatap

muka, ini disebut survei individu, yang, menggunakan alat seperti

kuesioner.

3. Muhammad Taufik Ahmad (2012), Universitas Hasanuddin Makasar

“analisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasaan

pelanggan pada EMKL PT. Andhika Celebes Transfortama. Dalam

penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar

pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasaan yang

dirasakan oleh pelanggan yang menggunakan jasa EMKL PT. Andhika

Celebes Transportama. Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah

metode observasi, wawancara, kuesioner dan studi perpustakaan dengan

menggunakan skala likert dan metode regresi berganda.

Tabel 1.1

No Nama Penulis,

Judul Skripsi,

Tahun dan

Tempat

Skripsi

Metode yang

Digunakan

Hasil Penelitian Persamaan dan

Perbedaan

1. Selvie

Sandwi Putri,

(2008), Uin

Syarif

Hidayatullah,

“Respon

Nasabah

Terhadap

Peran Teller

Dalam

Meningkatkan

Dalam penelitian

ini diaplikasikan

model penelitian

empiris. Dilihat

dari sudut pandang

sumber datanya.

Dilihat dari sudut

pandang sifat data

yang terhimpun,

penelitian

kuantitatif. Dilihat

Hhasil penelitian

ini untuk

mengetahui

respon

nasabah

terhadap peran

teller dalam

meningkatkan

kualitas

pelayanan di

dalam

.Persamaan

meneliti ini

sama

menggunakan

metode survei

melalui

penyebaran

angket

(kuesioner).

Perbedaan

pada penelitian

Respon Nasabah Terhadap... Nur Jannah, FAI, 2016.
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Kualitas

Pelayanan

(Studi Kasus

di Bank

Harta Insan

Karimah

Ciledug).

dari sudut pandang

tujuan yang hendak

dicapainya,

penelitian ini

merupakan

penelitian

deskriptif.

perbankan ini penulis

meneliti

menggunakan

metode

penelitian

deskriptif

kuantitatif

dengan metode

analisis regrei

berganda.

2. Siti

Nurjannah

(2010), UIN

Syarif

Hidayatullah

“Respon

Nasabah

Bank BNI

Syariah

Terhadap

Transaksi

Melalui

Pelayanan

Internet

Banking

(Studi kasus

PT. BNI

Syariah

Cabang

Jakarta

Timur)

Menggunkan

metode survei

dalam

pengumpulan data,

data yang penulis

kumpulkan

merupakan data

kuantitatif. Survei

yang dilakukan

adalah dengan

menemui

responden secara

langsung/

bertatap muka,  ini

disebut survei

individu, yang,

menggunakan alat

seperti kousioner.

Dari data yang

telah disajikan,

dapat dilihat

respon nasabah

terhadap transaksi

melalui layanan

internet banking

ini sangat baik,

yang artinya bank

telah cukup

memberikan

berbagai fitur atau

produk-produk

yang ditawarkan

kepada nasabah.

Persamaan

penelitian ini

Sama-sama

menggunakan

menggunakan

metode survei

melalui

penyebaran

angket

(kuesioner).

Perbedaan

pada penelitian

ini Respon

nasabah bank

BNI Syariah

melalui

pelayanan

internet

Banking.

.Sedangkan

penulis

Respon Nasabah Terhadap... Nur Jannah, FAI, 2016.
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meneliti

respon nasabah

terhadap peran

customer

service dalam

meingkatkan

kualitas

pelayanan.

3. Muhammad

Taufik

Ahmad

(2012),

Universitas

Hasanuddin

Makasar

“analisis

pengaruh

dimensi

kualitas

pelyanan jasa

terhadap

kepuasaan

pelanggan

pada EMKL

PT. Andhika

Celebes

Transfortama

penelitian ini

adalah metode

observasi,

wawancara,

kuesioner dan studi

perpustakaan

dengan

menggunakan skala

likert dan metode

regresi berganda.

Dalam penelitian

ini bertujuan

untuk mengetahui

dan menganalisis

seberapa besar

pengaruh kualitas

pelayanan jasa

terhadap tingkat

kepuasaan yang

dirasakan oleh

pelanggan yang

menggunakan

jasa EMKL PT.

Andhika Celebes

Transportama.

Persamaan

meneliti ini

sama

menggunakan

metode survei

melalui

penyebaran

angket

(kuesioner)

dan

menggunkan

skala likert dan

metode regresi

berganda.

Perbedaan

pada penelitian

ini

menganalisis

seberapa besar

pengaruh

kualitas

pelayanan jasa

Respon Nasabah Terhadap... Nur Jannah, FAI, 2016.
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terhadap

tingkat

kepuasaan

yang dirasakan

oleh pelanggan

yang

menggunakan

jasa EMKL

PT. Andhika

Sedangakan

penulis

meneliti

bagaimana

respon nasabah

terhadap

pelayanan

yang berikan

oleh customer

service.

E. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan merupakan uraian singkat secara garis besar

mengenai hal-hal pokok yang dibahas guna mempermudah dalam memahami

dan melihat hubungan antara satu bab dengan bab lain. Adapun uraian dalam

tiap bab adalah sebagai berikut:

BAB I : Pendahuluan

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, yang berisi tentang

identifikasi masalah, pembatasan masalah, dan perumusan masalah. Selain itu

Respon Nasabah Terhadap... Nur Jannah, FAI, 2016.
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juga membahas tujuan dan manfaat penelitian, kajian terdahulu yang Relevan,

dan sistematika penulisan.

BAB II : Landasan Teori

Bab ini memuat tentang definisi respon, definisi nasabah, sikap melayani

nasabah, masalah-masalah yang dihadapi oleh customer service yang

menyebabkan nasabah kabur, definisi customer service, peranan customer

service Bank, fungsi dan tugas customer service, syarat-syarat seseorang

customer service, dan definisi kualitas pelayanan yang meliputi ciri-ciri

pelayanan yang baik serta faktor-faktor yang mempengaruhi customer service

meningkatkan kualitas pelayanan.

BAB III : Metodologi Penelitian

Dalam bab ini penulis menganalisis dan menjelaskan tentang metodologi

penelitian, ruang lingkup penelitian, metode pengumpulan data, dan metode

analisis data.

BAB IV : Gambaran Umum Perusahaan dan Hasil Penelitia

Bab ini menjelaskan gambaran umum perusahaan, sejarah BNI Syariah,

visi, misi, struktur organisasi, ragam produk dan jasa BNI Syariah. Dan

menjelaskan hasil penelitian yang meliputi: gambaran umum responden, hasil

uji data, hasil analisis data kuesioner.

BAB V : PENUTUP

Bab ini meliputi kesimpulan dan saran.

Respon Nasabah Terhadap... Nur Jannah, FAI, 2016.
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