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ABSTRAK

RAHMATUL UMMAH, 2019. Pengaruh Keunggulan Bersaing Terhadap Tingkat
Kepuasan Nasabah Pada BNI Syariah Masamba* Skirpsi, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam. Program Sudi Perbankan Syariah. pembimbing (1) Muzayyanah
Jabani, ST., MM. Pembimbing (1) Hendra Safri, M.M.

Kata Kunci : Keunggulan bersaing dan Kepuasan nasabah

Pokok Permasalahan dalam penelitian ini adalah seberapa besar tingkat
kepuasan nasabah terhadap keunggulan bersaing pada Bank BNI syariah Masamba.
Persaingan yang terjadi diantara Bank Syariah sekarang sudah semakin ketat, untuk
dapat bertahan dan tetap bersaing bank syariah harus memiliki identitas dan keunikan
yang membedakan dengan bank syariah lain.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif sumber data yang digunakan
yaitu data primer, yang diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada responden.
Teknik yang digunakan dalam penentuan sampel yaitu Non propability sampling.
Data diolah dan dianalisis menggunakan regresi linear sederhana serta menggunakan
SPSS vers 22.

Hasil uji koefisien determinas (R Square) jika dilihat dari output model
summary, dapat diketahui nilai dari koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,405
(nilai 0,405 adalah penguadratan dari koefisien korelas atau R, yaitu 0,570x 0,570 =
0,405. Besarnya angka koefisien determinasi (R Square) 0,405 atau sama dengan
40,5%. Angka tersebut mengandung arti bahwa tingkat kepuasan nasabah
berpengaruh terhadap keunggulan bersaing sebesar 40,5%, sedangkan sisanya (100%-
59,5% =40,5%) dipengaruhi oleh variabel lain diluar model regresi ini. dan hasil dari
uji parsial (Uji-t) jika dilihat dari nilai thiwng > tpe dan nilai signifikan 0,05 (Ho
ditolak dan H; diterima maka variabel idenpenden berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen. Hasil dari output “Coefficients” didapatkan nilai thiwng Sebesar
2,643 dan tihe Sebesar 1,995 dan nilai signifikan keunggulan bersaing 0,000 < 0,05
(Ho ditolak dan H; diterima). Maka disimpulkan bahwa variabel keunggulan bersaing
memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah bank
BNI syariah Masamba.



ABSTRAK

RAHMATUL UMMAH, 2019, The Effect of Competitive Advantage on Customer
Satisfaction Levels at BNI Syariah Masamba “Thesis, Faculty of Economics and
Islamic Business. Sharia Banking Study Program. supervisors (1) Muzayyanah
Jabani, ST., MM. Advisors (2) Hendra Safri, M.M.

Keywords: Competitive advantage and customer satisfaction

The main problem in this research is how big is the level of customer satisfaction
with the competitive advantage of BNI Syariah Masamba Bank. The competition that
occurs between Islamic banks is now getting tighter, in order to survive and remain
competitive, Islamic banks must have an identity and uniqueness that differentiates
them from other Islamic banks.

This research uses quantitative methods, the data source used is primary data, which
is obtained from distributing questionnaires to respondents. The technique used in
determining the sample is non-propability sampling. The data were processed and
analyzed using ssmple linear regression and using SPSS version 22.

The results of the determination coefficient test (R Square) when viewed from the
output model summary, it can be seen that the value of the coefficient of
determination (R Square) is 0.405 (the value of 0.405 is the square of the correlation
coefficient or R, which is 0.570x 0.570 = 0.405. R Square) 0.405 or equal to 40.5%.
This figure means that the level of customer satisfaction has an effect on competitive
advantage by 40.5%, while the rest (100% -59.5% = 40.5%) is influenced by other
variables. outside this regression model. and the results of the partial test (t-test) if
seen from the value of tcount> ttable and a significant value of 0.05 (HO is rejected
and H1 is accepted, the independent variable has a significant effect on the dependent
variable. The results of the output "Coefficients' are obtained. tcount value of 2.643
and t table of 1.995 and a significant value of competitive advantage is 0.000 <0.05
(HO is rglected and H1 is accepted). h which is positive and significant towards
customer satisfaction of BNI Syariah Masamba bank.
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Puji syukur saya ucapkan atas kehadirat Allah Swt, karena dengan rahmat dan
karunia-Nya saya masih diberi kesempatan untuk menyelesaikan skripsi yang
berjudul PENGARUH KEUNGGULAN BERSAING TERHADAP TINGKAT
KEPUASAN NASABAH PADA BANK BNI SYARIAH MASAMBA. Dimana

skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk meraih gelar Sarjana Ekonomi (S.E.).

Shalawat dan salam atas Nabiullah Muhammad Saw, beserta para sahabat,
keluarga serta pengikutnya hingga akhir zaman yang telah berhasil menaburkan
mutiara-mutiara hidayah diatas puing-puing kejahilian telah membebaskan umat
manusia dari segala kebodohan menuju jalan terang yang diridhai Allah Swt, demi

mewujudkan Rahmatan Lil-Alamin.

Penulis menyadari bahwa dalam penyelesaian penulisan skripsi ini, penulis
banyak menghadapi kesulitan. Namun dengan ketabahan dan ketekunan yang
disertai dengan doa, bantuan, petunjuk, masukan dan dorongan moril dari berbagai

pihak, sehingga Alhamdulillah skripsi ini dapat di selesaikan dengan baik.

Ucapan terimakasih penulis persembahkan kepada kedua orang tua tercinta

ayahanda Khalid Munawar dan ibunda Sabaria yang senantiasa memanjatkan doa



kehadirat Ilahi Robbi memohonkan keselamatan dan kesuksesan bagi putrinya, dan
telah mengasuh dan mendidik penulis dengan kasih sayang sejak kecil hingga
sekarang begitu pula selama penulis mengenal pendidikan dari sekolah dasar
hingga perguruan tinggi, begitu banyak pengorbanan yang telah mereka berikan
kepada penulis baik secara moril maupun materil. Sungguh penulis sadar tidak
mampu untuk membalas semua itu, hanya doa yang dapat penulis persembahkan
untuk mereka berdua,semoga senantiasa berada dalam limpahan kasih sayang Allah
SWT Amin. Tak terlupakan saudara-saudariku Sri wahyuni, Ilham Wahyudi,
Supian Nahwadi dan Nirmalasari yang selalu memberikan semangat, motivasi dan

perhatian kepada penulis sehingga skripsi ini dapay terselesaikan.

Namun penulis juga tidak akan berhasil sampai saat ini tanpa adanya bantuan
dan dukungan dari pihak-pihak lainnya, karena itu penulis igin mengucapkan

terima kasih yang sedalam-dalamnya kepada:
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bank syariah merupakan suatu lembaga keuangan yang usaha pokoknya
yakni memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lain sesuai dengan prinsip syariat
Islami. Bank syariah menggunakan sistem bagi hasil dan imbalan lainnya yang
sesuai dengan tuntunan syariat Islam, tidak menggunakan bunga. Adapun secara
yuridis, pengertian bank syariah dapat dilihat pada UU No. 10 Tahun 1998
tentang Perbankan, yang memberi peluang diterapkannya dual Banking system
dalam perbankan Nasiona, hal ini membuat industri perbankan di Indonesia
tergerak menyelenggarakan bisnis keuangan berdasarkan prinsip syariah. Dalam
Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah, dijelaskan
bahwa Bank umum syariah adalah Bank yang melaksanakan kegiatan usaha
berdasarkan prinsip syariah yang daam kegiatannya memberi jasa dalam lalu
lintas pembayaran. *

Tujuan didirikannya Bank syariah adalah menciptakan Bank syariah
sebagal pengganti Bank konvensional yang menerapkan system Riba, maka dari
itu diciptakannya bank syariah yang system penerapannya sesuai dengan prinsip
syariah dan benar, dengan berbagai cara yang ditempuh oleh Bank syariah untuk
mengembankan dananya secara syariah seperti menerapkan system qiradh atau

mudharabah, dan melakukan usaha yang profitnya sesuai dengan ketepatan

! Donni Juni Priansa, Alma, Buchari, S.Pd, Manajemen BisnisSsyari’ah,( Bandung:
Alfabeta 2009).



syariah. Oleh karena itu Bank syariah merangkul orang Muslim dengan
Agidahnya sehingga dapat melakukan apa yang dihalalkan Allah dan menghindari
apa yang diharamkannya oleh sebab itu Bank syariah mengambil prinsip toleransi
kasih sayang dan kemudahan yang dapat menyelamatkan Ummat Muslim dari
kesulitan dan kesempitan yang dialami sehingga dapat melakukan transaksi
pinjam meminjam yang baik sesuai dengan syariah.

Persaingan yang terjadi di antara Bank syariah sekarang sudah semakin
ketat. Untuk dapat bertahan dan tetap bersaing, Bank syariah harus memiliki
identitas dan keunikan yang membedakan dengan Bank syariah lain. begitu juga
dengan Bank BNI syariah, agar tetap dapat memasuki dunia persaingan dan
bertahan, BNI syariah harus dapat menerapkan strategi keunggulan bersaing yang
tetap agar tetap dapat mempertahankan loyalitas nasabahnya. Straetgi ini terbagi
menjadi tiga yaitu, keunggulan biaya, diferensias dan fokus.Keunggulan biaya
menekankan pada pembuatan produk standar dengan biaya perunit sangat rendah
untuk konsumen yang peka terhadap perubahan harga. Diferensiasi adalah strategi
dengan tujuan membuat produk yang menyediakan jasa yang dianggap unik
disdluruh industri dan di tujukan kepada konsumen yang tidak perduli dengan
perubahan harga. Fokus berarti membuat produk dan menyediakan jasa yang

memenuhi keperluan sejumlah kelompok kecil konsumen.® Diharapkan dengan

2 Bank syariah, http://www.syariahbukopin.co.id di akses pada (12 september 2018)

% David Hunger dan Thomas Wheelen, Manajemen Strategik.. hal, 259



menerapkan salah satu dari strategi ini, BNI syariah dapat tetap mempertahankan
loyalitas nasabahnya dan mendapat nasabah baru.

Banyaknya persaingan dalam industri perbankan menuntut agar tia-tiap
perusahaan mampu memiliki strategi berbeda dari perusahaan lain. Apalagi pada
industri perbankan syariah. Selain bersaing dengan sesama Bank syariah, industry
perbankan syraiah juga menghadapi persaingan dengan industry perbankan
konvensional maupun industry keuangan lainnya. Walaupun sudah tumbuh lama
perbankan syariah tetap harus memiliki strategi yang tetap untuk mendapatkan
nasabahnya.

Pada dewasanya menjual jasa dan produk sgja tidaklah cukup bahkan Bank
syariah harus bias mendapat kepercayaan oleh nasabah agar tetap memakai
produk dan jasa yang dimiliki sehingga perbankan syariah dapat terus tumbuh dan
berkembang menghadapi persaingan. Dibutuhkan suatu strategi yang unik dan
tepat diterapkan pada masing-masing Bank syarah untuk menarik nasabah.

Untuk mendorong lembaga keuangan syariah untuk secara aktif
mengembangkan perusahaan sehingga mampu mempertahankan loyalitas
nasabah. Melalui strategi yang telah dilakukan oleh BNI syariah secara tidak
langsung membuka peluang bagi perusahaan untuk memasarkan produk
baru,memberikan pelayanan yang lebih baik.fasilitas yang memadai dan sumber
daya yang berbeda. Hal ini berdampak pada perilaku nasabah yang selektif dan

bersikap rasional dalam melakukan pembelian suatu produk atau jasa. Tindakan



tersebut disebabkan pengetahuan yang dimiliki nasabah semakin luas terhadap
jenis dan karateristik produk dan jasa.*

Beragamnya produk, fasiltas serta SDM yang ditawarkan lembaga
keuangan syariah lain membuat nasabah lebih selektif dalam memilih. Hanya
lembaga keuangan syariah yang sesuai dengan sel era nasabah yang dapat bertahan
dipasaran. Apabila BNI syariah Masamba tidak berupaya melakukan
pengembangan kualitas pelayanan,produk,fasilitas dan SDM secara terus
menerus, maka dalam jangka waktu yang singkat akan muncul lembaga keuangan
syariah yang serupa dengan kualitas dan harga yang beragam. Sehingga peran
inovasi menjadi |ebih penting untuk memenangkan persaingan pasar

Melalui inovasi, BNI syariah Masamba memiliki strategi yang digunakan
untuk mencegah kebosanan dan mempertahankan pelanggan. Sehingga BNI
syariah Masamba dituntut untuk mengembangkan ide-ide daam menawarkan
produk-produk yang inovatif. Inovas dapat menjadikan suatu lembaga keuangan
syariah mempuyal keuggulan dibandingkan lembaga keuangan syariah lainnya
serta memperhatikan posisi lembaga keuangan syariah dipasar.

Keunggulan bersaing diartikan sebaga suatu keadaan dalam memperoleh
keuntungan rata-rata lebih tinggi dari pada pesaingnya. Sehingga peeusahaan
dianggap selangkah lebih maju dari pesaingnya. Setiap lembaga keuangan
memiliki sumber keunggulan bersaing yang berbeda-beda dan harus cermat dalam

melihat kondisi pasar agar dapat merumuskan strategi yang tepat. Keunggulan

* Lerbin R. Aritonang R. ,Kepuasan Pelangga, Pengukuran dan Penganalisisian dengan
SPSS (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2005), him. 25-30



bersaing berlaku tidak sementara, melainkan perusahaan harus berusaha untuk
mempertahankan dalam jangka waktu yang lama dengan cara memuaskan para
pelanggannya.

Dalam lembaga keuangan masalah keunggulan bersaing merupakan hal
yang sangat penting yang dianggap mampu mempengaruhi SDM, fasilitas,kualitas
pelayanan dan produk-produk yang ditawarkan oleh bank BNI syariah Masamba
yang dapat memberikan kepuasan pada nasabah. Dengan adanya perbedaan
prinsip operasional dengan perbankan konvensional, perbankan syariah mampu
memberikan nilai lebih, menonjolkan unsur-unsur syariahnya, keterbukaan dan
transparannya dan mengambil peluang yang dapat diciptakannya sendiri melalui
produk-produknya.

Dalam usahan untuk meningkatkan keunggulan bersaing, Bank syariah
harus memiliki strategi yang baik dalam memasarkan produk-produk yang
dimilikinya. Bank syariah harus pandai menonjolkan apa yang menjadi
kelebihannya, tanpa menutup-nutupi apa yang menjadi kekurangan dimata
nasabah sehingga tercipta citra bank syariah yang jujur dan amanah dibenak

nasabah. Sebagaimana tertulis dalam Surat An-Nisaa’ ayat 29:.°

-
£ £~ - Py
-

N iyl Tl G

P - T s sz, L - 7. 2 -
L) 755 OF A 0 (Sl T3k Wy 18 o1 o8 5,2 555

=S
()

S

® Kementrian Agama RI, Al-Quran Al-Karim dan Terjemahnya, (Surabaya: Halim, 2014)
h. 404.



Terjemahan:
Ha orang-orang yang beriman, janganiah kamu saling memakan
harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jaan
perniagaan yang Berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu.
dan janganlah kamu membunuh dirimu[287]; Sesungguhnya Allah
adalah M aha Penyayang kepadamu
Saat ini semakin disadari bahwa pelayanan dan kepuasan pelanggan
merupakan aspek vital dalam rangka bertahan hidup di arena bisnis dan
memenangkan persaingan. Meskipun demikian tidaklah mudah untuk
mewujudkan kepuasan konsumen secara menyeluruh. Hal ini terbukti meskipun
produsen atau perusahaan sudah melakukan yang terbaik bagi nasabahnya, namun
masih sga ada ketidakpuasan nasabah. Yang lebih menyulitkan lagi bagi
perusahaan karena ketidakpuasan nasabah tersebut tidak selalu diungkapkan
dengan menyampaikan keluhan atau komplain secara langsung kepada perusahaan
yang bersangkutan, namun konsumen yang merasa tidak puas atas produk
perusahaan menyebarkan pengalaman buruknya kepada masyarakat luas, baik
melalui media masa, pengaduan kepada lembaga konsumen maupun pengadilan.®
Kepuasan nasabah pun menjadi sangat penting bagi suatu perusahaan
dimana pelayanan yang baik memegang peran utama dalam memberikan
kepuasan kepada para nasabahnya. Dengan pelayanan ini maka akan
memunculkan suatu tingkat kepuasan pada nasabah baik itu kepuasan positif
maupun negatif. Kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang yang puas atau

sebaliknya setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang diterima

dari sebuah produk atau jasa.

® Budiyanto, 1994. Perilaku Konsumen Edisi Keenam Jilid |. Binarupa Aksara, Jakarta.



Bahkan dewasa ini pelanggan sudah dianggap sebaga rga, yang harus
segera di penuhi kebutuhan dan keinginannya, seperti di layani secara cepat, tepat
dan akurat. Nasabah yang datang di buat senyaman mungkin dengan
keramahtamahan dan sopan santun dari para karyawan perusahaan. Pelanggan
juga di buat nyaman dalam ruangan yang tidak membosankan dengan fasilitas
ruangan yang menyenangkan. Dengan kata lain, pelanggan hanya perlu bicara
semua keinginan dan kebutuhannya akan terlayani dengan baik.

Melalui pelanggan yang loyal perusahaan bisa mendapatkan pelanggan
baru. Hal tersebut dikarenakan salah satu perilaku pelanggan yang loyal yaitu
merekomendasikan perusahaan yang bersangkutan kepada orang lain. Maka dari
itu seorang pelanggan yang loyal akan menjadi aset yang sangat berharga bagi
perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci untuk menciptakan
loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang puas akan cenderung loyal.”.

Sebagai usaha untuk mempertahankan nasabahnya, lembaga keuangan
harus bisa memilih mana bentuk kebijakan maupun teknologi yang paling tepat
digunakan untuk mencapai tujuan yang ditetapkan. Ha tersebut akan
mempengaruhi  ketepatan, keakuratan, kemampuan dan kecepatan lembaga
keuangan dalam memberi pelayanan terhadap nasabahnya. Pelayanan yang di
berikan kepada nasabah akan mencerminkan baik tidaknya bank tersebut di mata

nasabahnya. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa salah satu faktor yang

"Suprapto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Rineka Cipta 2011), h.45-
46



mendongkrak pangsa pasar suatu lembaga keuangan dan juga perusahaan lain
yang bergerak dalam bidang jasa adalah kualitas pelayanan.®

Alasan dilakukan penelitian di Bank BNI Syariah Masamba karena
merupakan salah satu Bank di Masamba yang berbasis syariah. Sadar akan
pentingnya peranan Bank sebagai lembaga keuangan yang menjalangkan
fungsinya dalam rangka pelayanan terhadap nasabah agar dapat mendapatkan
kepuasan. Perlu adanya penelitian yang lebih lanjut mengenai beberapa aspek
yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah,terutama keunggulan-keunggulan
bersaing pada Bank BNI syariah Masamba.seringkali nasabah mengeluh atas
pelayanan yang di berikan Bank, salah satunya yaitu dalam hal pelayanan,
seringkali nasabah mengeluh dan menilai kalau pelayanan yang di berikan bank
kurang baik.

Berdasarkan penjelasan di atas, penulis tertarik mengadakan penelitian dan
membahas keunggulan bersaing terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu
penulis mengangkat judul PENGARUH KEUNGGULAN BERSAING
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH BANK BNI SYARIAH
MASAMBA
B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas,adapun rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah:

1. Seberapa besar  tingkat kepuasan nasabah berpengaruh terhadap

keunggulan bersaing pada Bank BNI Syariah Masamba?

8 Dena Randana, Pengaruh Jasa Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus
Hotel Batik Y ogyakarta) h. 35



C. Tujan Pendlitian
Sesual rumusan masalah di atas, maka peneulis mempunyai tujuan sebagai
berikut :
1. Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan nasabah berpengaruh
terhadap keunggulan bersaing pada Bank BNI syariah Masamba.
D. Manfaat penelitian
Manfaat yang dapat di ambil dalam penelitian ini adalah
1. Bagi penulis
Bagi penulis hasil peneltian ini di harapkan dapat member pengetahuan
dan pengalaman bagi penulis dari upaya identifikasi permasalahan yang
berhubungan dengan keunggulan bersaing yang memepengaruhi tingkat
kepuasan nasabah padan Bank BNI syariah.
2. Bagi pihak perbankan
Sebagai bahan informasi yang nantinya dapat di gunakan oleh BNI
syariah untuk menjadi tolak ukur atau bahan pertimbangan dalam
merencanakan keunggulan bersaing khusunya pada kepuasan nasabah.
3. Bagi masayarakat
Menjadi salah satu referensi dan informasi bagi masyarakat yang sudah
ataupun belum bergabung dalam transaksi BNI syariah untuk dapat
mengetahui keunggulan-keunggulan yang terdapat pada BNI syariah.
E. Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah

penelitian. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru berdasarkan
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pada teori relevan, belum di dasarkan pada fakta-fakta empiris yang di peroleh
melalui pengumpulan data.®
Berdasarkan masalah pokok di atas maka diduga bahwa:
1. Ho: Diduga tingkat kepuasan nasabah tidak berpengaruh terhadap keunggulan
bersaing pada Bank BNI syariah Masamba.
H; : Diduga tingkat kepuasan nasabah berpengaruh terhadap keunggulan
bersaing pada Bank BNI Syariah M asamba.
F. Definisi Operasional
Definis operasional variabel adalah variabel yang di ungkap dalam
definisi konsep yang secara praktik secara nyata dalam lingkup objek penelitian
yang diteliti sebelum penulis membahas lebih lanjut, ada baiknya jika penulis
memafarkan definis operasional dalam rangka menghindari kesalahpahaman atau
interprestasi yang meluas terhadap judul skripsi ini. Sesuai dengan judul skripsi
penulis yakni Pengaruh Keunggulan Bersaing Terhadap Tingkat Kepuasan
Nasabah Bank BNI Syariah Masamba.
Maka terlebih dahulu penulis menyusun variabel dengan menjelaskan
indikatornya.
1. Keunggulan Bersaing (X)
Keunggulan bersaing merupakan kemampuan yang di peroleh melalui
karakteristik dan sumber daya suatu perusahaan untuk memiliki kinerja yang
lebih tinggi di bandingkan perusahaan pada industri atau pasar yang sama

atau dapat di artikan sebagal suatu keadaan dalam memperoleh keuntungan

® Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, (Bandung: Alfabeta, 2013), h. 99.
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rata-rata lebih tinggi dari pada pesaingnya. Sehingga perusahaan di anggap

selangkah lebih maju dari pesaingnya.
Adapun indikator keunggulan bersaing yang di gunakan pada penelitian

ini yang meliputi:

a Produk
Menurut Henard dan Szimanski keunggulan kompetitif produk adalah
superioritas dan atau pembedaan yang lebih tinggi dengan tawaran
competitor, keunggulan produk misalnya keunikan, nilai dan keuntungan
yang ditawarkan perusahaan harus dilihat dari perspektif pelanggan yang
didasarkan pada pemahaman atas kebutuhan dan kenginan pelanggan
Cooper (2006:14) bahwa produk sangat penting dalam lingkaran pasar
Global yang sangat bersaing, apabila produk tersebut memiliki suatu
kelebihan yang dipandang sebagai nilai tambahan bagi konsumen,
sehingga menjadi penentu keberhasilan dan kelangsungan hidup suatu
perusahaan. *°

b. SDM
Pernyataan Robert J. Eaton, chief executive officer Chyster Corporation,
menegaskan bahwa SDM merupakan keunggulan bersaing bagi suatu
perusahan. Pernyataan tersebut menggambarkan bahwa meskipun kita
berada diera teknologi canggih, peran SDM sangat menentukan
keberhasilan perusahaan. SDM menjadi keunggulan bersaing karena

beberapa alasan. Pertama, SDM merupakan satu-satunya sumber daya

1% Henard, D.H dan Szymanski, “Journal of Marketing Research” dalam D.M., 2001
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yang tidak dapat ditiru oleh pesaing. Kedua, keunggulan bersaing berasal
dari tenaga kerja yang produktif, memiliki motivasi tinggi dan terpadu.
2. Kepuasan
Kepuasaan nasabah merupakan respon nasabah atas evaluas persepsi atas
perbedaan antara harapan awa sebelum pembelian(atau standar kinerja
lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana di persepsikan setelah
memakal atau mengkomsumsi produk bersangkutan.
Adapun indikator kepuasan pelanggan yaitu:
a. Kualitas produk
Kualitas produk mempunyai pengaruh yang bersifat langsung terhadap
kepuasan nasabah. Sehingga dengan meningkatkan kemampuan suatu
produk maka akan tercipta keunggulan bersaing sehingga pelanggan
menjadi semakin puas. *
b. Kualitas pelayanan
Kualitas pelayanan mendorong kearah peningkatan kepuasan pelanggan,
kualitas layanan memiliki hubungan yang positif dengan kepuasan
pelanggan, kualitas layanan yang tinggi menghasilkan kepuasan pelanggan

yang tinggi pula. 2

1 Zulian Y amit, (2010). Manajemen Kualitas Produk dan Jasa, Y ogyakarta: enkonisia,.

12 Tjiptono Fandy. (2002) Strategi Pemasaran. Y ogyakarta: Andi Offset
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TINJAUAN KEPUSTAKAAN
A. Penditian Terdahulu yang Relevan

Penelitian terdahulu yang relevan bertujuan untuk mendapatkan bahan
perbandingan dan acuan,serta untuk menghindari anggapan kesamaan dengan
penelitian ini,maka peneliti mencantumkam hasil penelitian terdahulu.

Pembahasan mengena kepuasan pelanggan yang pernah di jumpai penulis di
antaranya adalah penelitian yang di lakukan oleh Sitty Mujahida Baharuddi dengan
judul “Pengaruh Nilai Pelanggan dan Keunggulan Bersaing Terhadap Kepuasan
Pelanggan Bisnis Wardlaba Makanan dan Minuman di kota Makssar.” Dalam
penelitian menyatakan bahwa nilai pelanggan dan keunggulan bersaing berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan waralaba makanan dan minuman.*

Penelitian yang dilakukan Yenny Rachmawati setiawan dengan judul
“Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dan strategi untuk mencapai
keunggulan bersaing pada Bank Permata Cabang Y ogyakarta.” Dari hasil penelitian
ini Nampak bahwa keempat variabel yaitu kualitas pelayanan, kepuasan nasabah,
loyalitas nasabah dan inovas produk merupakan strategi yang tepat untuk mencapai

keunggulan bersaing Bank Permata, selanjutnya strategi membangun loyalitas

! Sitty Mujahida Baharuddin, Pengaruh Nilai Pelanggan dan Keunggulan Bersaing terhadap
Kepuasan Pelanggan Bisnis Waralaba Makanan dan Minuman. Skirpsi, (Makassar, sekolah tinggi
ilmu eknomi AMKOP) 2017.
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nasabah memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap keunggulan bersaing
produk Bank Permata Y ogyakarta. 2

Penelitian yang di lakukan Dwi Exmawati yang berjudul “Pengaruh pelayanan
dan keunggulan produk terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat
Tulungagung.” Menunjuk bahwa variabel pelayanan mempengaruhi kepuasan
nasabah bank muamalat tulungagung dengan tingkat siginifikan sebesar 0,000
selanjutnya variabel keunggulan produk mempengaruhi kepuasan nasabah Bank
Muamalat Tulungagung dengan tingkat signifikan sebesar 0,02 sedangkan dari hasil
uji F ternyata faktor pelayanan merupakan faktor yang lebih berpengaruh terhadap

kepuasan Bank Muamalat Tulungagung di bandingkan keunggulan produk.

2 Y enny Rachmawati Setiawan, Pengaruh Kepuasan Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah
dan Strategi untuk Mencapai Keunggulan Bersaing pada Bank Permata cabang Yogyakarta, Skripsi,
(Semarang, Universitas ponegoro, studi Magister Manajemen).

3 Septiana Dwi Exmawati, Skripsi, Pengaruh Pelayanan dan Keunggulan Produk terhadap
Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat Tulungagung, Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi
dan BisnisIslam IAIN tulungagung, 2014.
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B. Kajian Pustaka
1. Bank syariah

Bank syariah adalah badan usaha yang memberikan jasa penyimpanan uang,
pengiriman barang, serta permintaan dan penawaran produknya memberikan kredit
dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta predaran uang, beroperasi
disesuaikan dengan prinsip-prinsip syariah. *

Bank yang beroperasi sesua dengan prinsip-prinsip syariah is,am maksudnya
adalah Bank yang dalam beroperasinya itu mengikuti ketentuan —ketentuan syariah
Islam, khusunya yang menyangkut tata cara bemuamalah secara Islam.

Menurut Perwatmadja Bank syariah adalah Bank yang tata cara operasinya
mengikuti ketentuan-ketentuan syariat I1slam. Salah satu yang harus dijauhi dalam
muamalah Islam adalah praktik-praktik yang mengandung unsur riba. Sedangkan
menurut Bank syariah adalah Bank-bank yang beroperasi dengan tidak mengandalkan
pada bunga, yakni mengacu kepada ketenuan-ketentuan Al-quran dan Hadis. °

Jadi yang dimaksud dengan Bank syariah adalah lembaga keuangan yang
usaha pokoknya memberikan kredit dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas
pembayaran serta peredaran yang beroperasai disesuaikan dengan prinsip-prinsip

syariah.

* Harun Y ahya, Perbankan Syariah (Jakarta: Dzikra,2005), h. 13.

®lsmail, Perbankan Syariah (Jakarta: Kencana Predana Media Group, 2011), h. 32.
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Bank syariah memiliki beberapa ciri-ciri dan karakteristik antaralain:

1. Berdimens keadilan
Ciri ini dilakukan dengan bagi hasil (Mudharabah dan Musyarakah).® Dengan
bagi hasil ini tidak muncul kerugian yang hanya dialami oleh salah satu pihak,
karena resiko kerugian dan keuntungan yang di peroleh di tanggung bersama
antara Bank dengan nasabahnya.

2. Menciptakan rasa kebersamaan
Dalam operasionalnya Bank syariah berupaya menciptakan kebersamaan
antara dirinya sebagai pemilik modal dengan nasabahnya sebagai pengelola
modal.” Ha ini sgalan dengan sdah satu prinsip muamalah, yakni
memelihara prinsip-prinsip keadilan dan kebersamaan, serta menghindari
unsur-unsur penganiayaan dan pengambilan kesempatan dalam kesempitan.

3. Persaingan secara sehat
Sebagaimana telah dikemukakan diatas bahwa Bank syariah hadir untuk
kemaslahatan ummat oleh karena itu bentuk persaingan terjadi antar bank
syariah dengan berlomba-lomba untuk lebih tinggi dari yang lain dalam

memberikan porsi bagi hasil kepada nasabah.

®Muhammad, Konstruksi Mudharabah dalam Bisnis Syari’ah (Y ogyakarta : BPEE-
Y ogyakarta, 2005), h. 16

" Karnaen Perwaatmadja dan M. Syafi’l Antonio, Apa dan Bagaimana Bank |slam
(Yogyakarta: PT. Dana Bhakti Wakaf), h.3
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4. Adanyadewan pengawas

Ciri lain dari Bank syariah adalah adanya Dewan pengawas syariah (DPS)

yang bersifat independen, yang dibentuk oleh Dewan pengawas nasional

(DSN) dan ditempatkan pada Bank yang melakukan kegiatan usaha

berdasarkan syariah berfungsi sebagai penasehat dan pemeberi saran kepada

direksi, pemimpin unit usaha syariah, dan pemimpin kantor KCP syariah. ®
2. Keunggulan bersaing

Setiap perusahaan yang bersaing dalam suatu lingkungan industri tertentu
pada dasarnya memiliki keinginan untuk dapat lebih unggul di bandingkan
pesaingnya. Untuk mencapai keunggulan tersebut, umumnya perusahaan menerapkan
strategi-strategi mengenai kebijakan apa sgja yang akan digunakan untuk mencapai
tujuan tersebut. Keunggulan bersaing merupakan strategi yang dilakukan perusahaan
untuk menciptakan atau memberi nilai lebih pada konsumennya dibandingkan dengan
pesaing lainnya.

Keunggulan bersaing adalah kemampuan sebuah perusahaan untuk
memformulasikan strategi yang menempatkannya pada suatu posisi yang lebih
menguntungkan dibandingkan dengan pesaingnya. Menurut Porter, menyatakan
bahwa keunggulan bersaing sebagai upaya penciptaan nilai pelanggan yang lebih baik
dibandingkan pesaingnya dengan cara melakukan aktivitas-aktivitas spesifik secara

ekonomis ataupun kualitas pelayanan ataupun kombinasi keduanya di bandingkan

8 |smail, Perbankan Syariah (Jakarta: Kencana Predana Media Group, 2011), h. 32.
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dengan para kompetitornya. Hal-hal yang diperlukan dalam Bank didalam
menganalisis pesaing yaitu:
a. Mengenali pesaing

Bank dapat menegenali pesaingnya dari sudut pandang industry dan
bank harus memahami pola persaingan dalam industrinya bila berharap
dapat menjadi pemain efektif dalam industry tersebuit.

b. Mengenali strategi pesaing’

Pada setiap industri, pesaing dapat dibagi kedalam kelompok yang
menjalankan strategi berbeda. Bank perlu meneliti semua dimensi yang
membedakan sekelompok strategi dalam industry perbankan, bank harus
mengetahui mutu, sifat dan bauran produk atau jasa bunga, banyaknya
kantor cabang dan lokasinya, kualitas tenaga penjual dan promosi yang
digunakan pesaing.

c. Menila kekuatan dan kelemahan pesaing

Bank dapat belgjar dari riset pemasaran untuk mengetahui kekuatan
dan kelemahan pesaing. Kini banyak bisnis yang memaka benhmarking
(penetapan tolak ukur), membandingkan produk atau jasa terhadap produk
atau jasa pesaing atau industry terkemuka lain untuk memperbaiki mutu

dan kinerja.

® Sumarni Murti, Manajemen Pemasaran Bank Edisi kelima Revisi, Y ogyakarta: Liberty,
2002, h. 362-364
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Pelanggan Iebih memilih membeli produk yang memiliki nilai Iebih dari yang
diharapkannya. Akan tetapi nilai tersebut akan dibandingkan dengan harga yang
ditawarkan. Pembelian produk apabila pelanggan menganggap harga produk sesuai
dengan nilai yang ditawarkannya. Kotler menyatakan keunggulan bersaing dapat
diukur dengan menggunakan indikator, harga, kualitas dan time to market.°.

1. Harga bersaing adalah kemampuan perusahaan untuk menyesuaikan harga
produknya dengan harga umum di pasaran.

2. Kudlitas ialah sgjauh mana perusahaan mampu menawarkan kualitas produk dan
kinerja yang menciptakan nilai yang lebih tinggi untuk pelanggan. Kualitas
produk adalah kesesuaian poduk dengan kebutuhan pasar atau konsumen.

3. Time to market ialah sgauh mana perusahaan mampu memperkenalkan produk
baru lebih cepat dari pesaing lainnya.

Mempertahankan keunggulan bersaing yang baik pada perusahaan tergantung
pada sumber daya dan kemampuan dalam mengelolah perusahaan. Kunci utama
daam mempertahankan posis keunggulan bersaing yaitu sumber daya dan
kemampuan agar bertahan dalam kinerja bisnis jangka panjang. Terdapat tiga hal
penting sebagai indikator sebuah sumber daya saing dari sebuah bisnis dapat unggul
yaitu:

1. Superior skill, mencakup kemampuan teknik mangjerial dan operasiona dalam

menjaankan bisnis.

19K otler, D, Manajemen Pemasaran : Alih Bahasa. Hendra Teguh dan Roony A. Rusli.
Jakarta: prenhallindo (2010).
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2. SQuperior resources, mencakup jaringan distribusi, brand image, kapasitas
produksi, sales force, teknologi, sumber daya alam yang dapat menghasilkan
cost leadership, ataupun diferensiasi yang memberikan nilai superior bagi
konsumen.

3. Superior performance dalam setigp pertukaran value dalam kegiatan
mendesain, memproduksi,memasarkan, mendeliver dan supprt produk.**

3. Kepuasan nasabah

Kepuasan nasabah sangatlah penting untuk mempertahankan loyalitas
nasabah agar nasabah tetap setia. Kepuasan nasabah adalah perasaan seseorang
yang puas atau sebaliknya stelah membandingkan antara kenyataan dan harapan
yang diterima dari sebuah produk atau jasa ** Kepuasan nasabah hanya dapat
tercapai dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumennya.
Pelayanan yan baik sering dinilai oleh nasabah secara langsung dari karyawam
sebagai orang yang melayani atau disebut juga sebagai produsen jasa, karena itu
diperlukan usah untuk meningkatkan kualitas sistem pelayanan yang diberikan
agar dapat memenugi keinginan dan meningkatkan kepuasan nasabah.

Dalam memahami pengertian kepuasan pelanggan, perlu kita cermati

beberapa hal yang berkaitan dengan tercapainya kepuasan pelanggan. Menurut

1 porter, Michael E. 1993. Keunggulan Bersaing. Alih Bahasa oleh Agus Darma, Agus
Maulana, E. Ujian Wahyu Suprapto. Cetakan Kedua. Jakarta: Erlangga.

12 Husein Umar, Studi Kelayakan Bisnis, ( Jakarta, PT. Gramedia Pustaka Utama, 2005), h.
65.



Lupiyoadi (2001: 158), ada tiga faktor utama yang perlu diperhatikan dalam
kaitannya dengan kepuasan nasabah yaitu:
1. Kualitas produk
Pelanggan akan puas bila hasil evaluas mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas.
2. Kualitas pelayanan
Pelanggan akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang baik atau
yang sesuai dengan harapan.
3. Emosiona
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang
lain akan kagum bila seseorang menggunakan produk yang bermerk dan
cenderung mempunyai kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh
bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai social yang membuat pelanggan
menjadi puas dengan merk tertentu.
Pada umumnya program kepuasan pelanggan mencakup kombinasi dari
beberapa elemen utama yakni:
1. Barang dan jasa
Perusahaan yang ingin menerapkan konsep kepuasan pelanggan harus
memiliki produk yang berkualitas baik layanan dan prima.
2. Relation marketing
Kunci pokok dalam setiap program promos loyalitas adalah upaya

menjalin relas jangka panjang dengan para pelanggan. Asumsinya adalah
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bahwa relasi yang kokoh dan saling menguntungkan antara penyedia jasa dan
pelanggan dapat membangun bisnis ulangan (repeat business) dan
menciptakan loyalitas pelanggan.

. Program promosi loyalitas

Program promosi loyalitas banyak di terapkan untuk menjalin relasi antara
perusahaan dan pelanggan. Biasanya program ini memberikan semacam
penghargaan khusus, seperti bonus, diskon, voucher, dan hadia yang dikaitkan
dengan frekuensi pembelian atau pemakaian produk/jasa perusahaan kepada
pelanggan rutin agar tetap loyal pada produk dari perusahaan yang
bersangkutan. Melalui kerjasama seperti ini di harapkan kemampuan
menciptakan dan mempertahankan kepuasan serta loyalitas pelanggan akan
semakin besar.

. Fokus pada pelanggan terbaik (best costumer)

Pelanggan terbaik bukan sekedar mereka yang termasuk heavy user atau
pelanggan yang berbelanja dalam jumlah yang banyak. Namun, kriteria
lainnya menyangkut pembayaran yang lancar dan tepat waktu, tidak terlalu
banyak membutuhkan layanan tambahan (karena mereka sangat telah paham
mengenai berinteraksi dengan perusahaan), dan relative tidak sensitive
terhadap harga (Iebih menyuka stabilitas dari pada terus menerus berganti
pemasok untuk menghadapatkan harga termurah) juga termasuk dalam

kategori pelanggan terbaik.
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5. System penanganan kompalin secara efektif

Penanganan kompalin terkait erat dengan kualitas produk. Perusahaan
harus memastikan bahwa barang dan jasa yang dihasilkan benar-benar
berfungs sebagaimana mestinya sejak awal. Setelah itu jika terjadi masalah,
perusahaan segera berusaha memperbaikinya lewat sistem penanganan
komplain. Jadi jaminan kualitas harus mendahului pengananan komplain.
Sistem penanganan komplain yang efektif membutuhkan beberapa aspek,
seperti (1) permohonan maaf kepada pelanggan atas ketidak nyamanan yang
mereka alami; (2) empati terhadap pelanggan yang marah; (kecepatan dalam
penanganan keluhan; (4) kewajaran atau keadilan dalam memecahkan masalah
/keluhan; dan (5) kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan
(via telepon saluran bebas pulsa, surat, e-mail, fax, maupun tatap muka
langsung) dalam menyampaikan komentar, kritik, saran, pertanyaan dan
komplain.

Dengan terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para pelanggan, maka hal
tersebut memiliki dampak yang positif bagi perusahaan. Apabila konsumen
merasa puas akan suatu produk tentunya konsumen tersebut akan selalu
menggunakan atau mengkonsumsi produk tersebut secara terus menerus.
Dengan begitu produk dari perusahaan tersebut dinyatakan laku di pasaran,
sehingga perusahaan akan dapat memperoleh laba dan akhirnya perusahaan

akan tetap survive atau dapat bertahan bahkan kemungkinan akan
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berkembang.™
Dalam fungs utilitas di jelaskan besarnya kepuasan yang di dapat seorang
konsumen dari konsumsi barang dan jasa yang dikonsumsi, semakin besar kepuasan
yang diperoleh, kemudian mencapai puncaknya (titik jenuh) pada jumlah konsumsi
tertentu.
Kotler menyatakan bahwa metode yang dapat dipergunakan setiap perusahaan
untuk memantau dan mengukur kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut:
a. Sistem keluhan dan saran (complain and suggestion sytem)

Perusahaan meminta keluhan dan saran dari pelanggan dengan membuka
kotak saran baik melalui surat, telepon bebas pulsa, customer bot line, kartu
komentar, kotak saran maupun berbagai sarana keluhan lainnya. Informasi ini
dapat memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap
kritik dan saran tersebut, konsumen akan menilai kecepatan dan ketanggapan
perusahaan dalam menangani kritik dan saran yang diberikan.

b. Survey pelanggan (Customer surveys)

Diharapkan dari survey ini mendapat umpan balik yang positif dari

konsumen. Survey ini dapat dilakukan melalui pos, telepon, atau wawancara

pribadi atau pelanggan diminta mengisi angket.

3 philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, (Ed. 12. Cet.Il; Indonesia:
PT Mancana Jaya Cemerlang, 2007), H. 177

1 philip Kotler, Manajemen Pemasaran di Indonesia: Analisis, Perencanaan, | mpelementas
dan pengendalian, (Jakarta: Salemba Empat. 2002), h. 202.,
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c. Pembeli banyangan (Ghost shopping)

Perusahaan menempatkan orang tertentu baik orang lain maupun dari
level mangemen sendiri sebagai pembeli ke perusahaan lain atau
keperusahaan itu sendri. Pembeli banyangan ini akan memeberikan laporan
keunggulan dan kelemahan petugas pelayan yang melayaninya. Juga
dilaporkan segala sesuatu yang bermanfaat sebagai bahan pengambilan
keputusan oleh mangjemen. Hal ini sebagai upaya mencari solusi dari sudut
pandang konsumen.

d. Analisakehilangan pelanggan (Lost customer analysis)

Pelanggan yang hilang akan di hubungi, kemudian di minta alasan untuk
mengungkapkan mengapa mereka berhenti. Pindah keperusahaan lain adalah
suatu masalah yang terjadi yang tidak bias diatas atau terlambat diatasi.
Misdkan ada nasabah yang menutup rekeningnya, maka bank harus
menghubungi nasabha tersebut dan menanyakan alasan penutupan dan apabila
masalah atau ketidakpuasan terhadap pelayanan bak maka harus dicarikan
jalan keluar agar tidak ada lagi nasabah yang pindah atau menutup
rekeningnya.

Analisis kepuasan konsumen akan memainkan peranan penting pula
dalam merancang kebijakan public. Bagi pengambil kebijakan bidang ekonomi,

suatu negara memerlukan kajian ini unutk melindungi konsumen. Bagi kalangan



akademis, kajian ini akan dapat dipergunakan untuk memperdalam pengetahuan
tentang kepuasan konsumen dan kaitannya dalam pengambilan keputusan strategi
pemasaran.
1. Strategi meningkatkan kepuasan nasabah
Ada beberapa strategi untuk meningkatkan kepuasan nasabah yaitu:
a) Relationship ~ marketing  strategy (  strategi pemasaran
berkesinambungan)

Menjalin  hubungan yang bak secara terus menerus
(berkesinambungan) dengan nasabah tidak hanya dalam jangka pendek
tetapi juga hubungan jangka panjang. Nasabah puas dan loyal pada bank.
Oleh karena itu, bank harus terus memelihara dan meningkatkan
pelayanannya sesuai dengan yang dibutuhkan dan diinginkan nasabah.
Bank harus mampu menjalin tali silaturahmi yang baik dengan nasabah
agar nasabah merasa bank sebagai rumah kedua mereka. Hal ini akan
mampu meningkatkan loyalitas nasabah kepada bank, atau menimbulkan
word of mouth yang positif.

b) Strategi pelayanan prima

Menawarkan pelayanan yang lebih baik dibandingkan dengan
pesaing. Usahaini biasanya membentuk biaya yang cukup besar tetap juga
memberikan dampak yang besar (positif) kepada nasabah.

Dalam perusahaan yang bergerak dibidang jasa, nassbah adalah orang

yang menggunakan jasa pelayanan. Nasabah adalah orang yang berinteraksi
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denga perusahaan setelah proses produksi selesai, karena mereka adalah
pengguna produk. Nasabah adalah seseorang yang beberapa kali dating ketempat
yang sama untuk membeli suatu barang atau peralatan. Nasabah adalah pihak
yang menggunakan jasa bank, baik itu untuk keperluannya sendiri maupun
sebagal perantara bagi keperluan pihak lain.
4. Pengaruh Keunggulan Bersaing Terhadap K epuasan Nasabah

Keunggulan kompetitif adalah akar dari kinerja organisasi dan sebagai sumber
keunggulan kompetitif berkelanjutan telah menjadi area utama di bidang manajemen
strategis (Porter, 1985, 1991; Barney, 1991). Persaingan global telah membawa
perubahan teknologi dimana pelanggan menuntut untuk unggul kualitas produk/jasa
dengan harga yang lebih rendah. Lebih dari itu, persaingan global telah membawa
pengurangan siklus hidup produk. Hal ini telah menyebabkan banyak penekanan pada
kompetensi organisasi dan penciptaan keunggulan kompetitif yang di yakini akan
memberi mereka keunggulan atas pesaing lainnya. ™

Mencapai posisi keunggulan kompetitif dan meningkatkan kinerja perusahaan
relatif terhadap pesaingnya adalah dua tujuan utama dalam organisasi bisnis dan
harus berusaha untuk mencapainya. Untuk mencapai keunggulan kompetitif yang
tidak hanya dapat cocok dengan saingan bisnis mereka tetapi juga melampaui rata-

rata kinerja perusahaan, organisasi bisnis harus terlebih memahami hubungan antara

> Barney, J.B. (1991), Firm Resources and Sustained Competitive Advantage. Journal of
Management, (17), 99-120. Baron, R. M., & Kenny, D. A.
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kekuatan dan kelemahan internal organisasi mereka, serta potensi dampak pada
keunggulan kompetitif perusahaan dan kinerja.

Kotler mengatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan
seseorang telah membandingkan antara kinerja produk yang ia rasakan dengan
harapannya. Dalam membentuk kepuasan pada konsumen perusahaan harus dapat
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen. Sedangkan kebutuhan dan keinginan
dari konsumen sendiri selalu berubah mengikuti perkembangan yang ada.inovas
produk sangat erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Jika harapan konsumen
terhadap inovasi produk yang dihasilkan perusahaan akan mendapatkan nilai tinggi
dari kepuasan pelanggan. Sebaliknya apabila, kepuasan pelanggan tidak dipenuhi
maka yang timbul adalah ketidak puasan pelanggan. Semakin rendah tingkat
kepuasan kemungkinan konsumen untuk meninggalkan perusahaan tersebut. Inovasi
pada akhirnya diperlukan oleh perusahaan dalam menciptakan keunggulan bersaing.
Porter (2002) menjelaskan bahwa inovasi produk dapat memperluas pasar dan
karenanya meningkatkan pertumbuhan industri atau mempertinggi di ferensiasi
produk.*®
5. Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Islam

Dalam pandangan Islam, yang menjadi tolak ukur dalam menilai kepuasan
pelanggan adalah standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan syariah

adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa yang

18 porter, Michael E. (2002).Competitiveness and the Role of Regions
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seharusnya sesuai Syariah dengan kenyataan yang diterima, atau dapat diartikan
sebagai cara pandang nasabah terhadap suatu produk apakh produk tersebut baik atau
buruk, berkualitas atau tidak, harga produk, bentuk produk, dan manfaat produk
tersebut bagi konsumen sebelum mengambilnya.

Dari uraian diatas jelaslah bahwa pihak bank haruslah mempunyai intelektual
dalam mengembangkan produk dari segi kualitas, harga, bentuk, dan manfaatnya agar
nasabah tertarik dan merasa puas terhadap produk yang dipasarkannya. Seperti yang

dijelaskan dalam Al-quran Q.s Yunus 10:100.

. 2 S - '1,5
0 oslan Y T el
Terjemahannya:

Dan tidak seorang pun akan beriman kecuali dengan izin Allah, dan

Allah menimpakan kemurkaan kepada orang-orang yang tidak
mempergunakan akalnya.’

Dari ayat diatas dijelaskan bahwa Allah menganjurkan umatnya untuk
menggunakan akalnya dalam melakukan segala aktivitas yang dilakukan sesuai
dengan syariat islam. Dan Allah akan menimpakan kemurkaan apabila ummatnya
tidak menggunakan akalnya dalam melakukan suatu aktivitas sesuai dengan
syariat islam.

Dalam islam ketika menciptakan suatu produk atau barang pihak bank

dianjurkan untuk memperhatikan maslahah yaitu memperhatikan manfaat dan

7 Kementerian AgamaRI, Al-quran dan Terjemahnya, (Bandung: Jumanatul Ali Art,2015)
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berkahnya. Selain itu pihak bank juga dianjurkan untuk mencari keuntungan yang
memberikan kemaslahatan tidak hanya diri sendiri malainkan juga untuk nasabah.
6. Kerangka Pikir

Kerangka pikir, merupakan model konseptua tenteng bagaimana teori
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah di identifikasi sebagai masalah yang
penting.kerangka pikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis pertautan antar
variable yang akan diteliti.*® Dalam penelitian ini penulis membuat skema kerangka
pikir untuk menggabarkan dan memperjelas agar mudah mengetahui apakah usaha
tersebut sukses atau tidak sukses.

Kerangka pikir yang dikemukakan dalam penelitian ini,adalah gambaran atau
proses yang digunakan untuk mengarahkan penelitian mengumpulkan data tentang
pengaruh keunggulan bersaing terhadap tingkat kepuasan nasabah.peneliti juga

menggambarkan skema dalam pnelitian ini sebagai berikut:

Skema kerangka pikir:
(X) (Y)
Keunggulan Bersaing X K epuasan Nasabah
1. Produk 1. Kualitas produk
2. SDM 2. Kualitas pelayanan

83ugiyono, Metode Penelitian Pendidikan,(Cet. XV; Bandung: Alfabeta,2012),h.91.
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METODE PENELITIAN

A. Jenisdan Sumber Penelitian

Jenis penelitian ini ialah kuantitatif. kuantitatif ialah penelitian yang
dituntut menggunakan angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap
data tersebut, serta penampilan hasilnya. Demikian juga pemahaman akan
kesimpulan penelitian disertai dengan tabel grafik, bagan atau tampilan lainnya.
Penelitian kuantitatif dituntut menggunnakan angka-angka. Dalam hal ini peneliti
membagikan kuesioner (angket) yang kemudian diubah menjadi data berupa
angka agar dapat diuji secara kuantitatif dengan bantuan program SPSS 22.
B. Lokas pendlitian

Lokas penelitian merupakan tempat bagi peneliti untuk melakuka kegiatan
penelitian sehingga memperoleh data-data yang dibutuhkan dalam penelitian.
Adapun lokas penelitian ini dilakukan di Bank BNI syariah Masamba,Jn
Baliaese Pasar sentral Masamba, Luwu utara.
C. Sumber Data

Cara mengumpulkan data yang digunakan berupa data setting yang
didapatkan dari beberapa sumber dan menggunakan berbagai cara

Adapun data yang penulis gunakan dalam penelitian ini bersumber dari

dua sumber data yaitu.
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1. DataPrimer
Data primer dalam penelitian ini yaitu berupa angket (kuesioner),dimana

hasil data yang sudah dikumpulkan dan diperoleh langsung dari sumber utama
yaitu nasabah BNI Syariah Masamba.*
D. Populasi dan Sampel
1) Populas

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang
mepunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelgjari kemudian ditarik kesimpulannya.? Dari pengertian tersebut maka yang
menjadi subjek penelitian adalah nasabah BNI Syariah Masamba
2) Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut yang menjadi perhatian.® Dalam penelitian ini yang menjadi
populasi dari sampel penelitian saya yakni nasabah bank BNI syariah dan teknik
pengambilan sampel secara Non propability yakni teknik sampling incidental
yakni teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa sgja yang secara
kebetulan/incidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel,
bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. *

Kemudian jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini menggunakan rumus

! Aswar ,pengantar metode statistic, (cet, 11 :Jakarta : LP3ES.1998),H.91
2 Aswar,Pengantar metode statisistik,(cet.11;Jakarta; LP3JES. 1998),h.91
% Sugiyono,metode penelitian bisnis, (Bandung: Alfabeta,2008),h.116.

* Sugiyono, 2012 Metode Penelitian Bisnis, Alfabeta, Bandung, hal. 56.
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Lameshow hal ini karenakan jumlah populasi tidak diketahui atau tidak terhingga.

Berikut rumus Lameshow yaitu:

_Z:.p(1-p)
=P 2

Tl
Keterangan :
n: jumlah sampel minimal
Z . dergjat kemaknaan (1,960)
p : proporsi estimasi 0,2
d: tingkat presisi /deviasi 0,1

Berdasarkan rumus diatas, maka jumlah sampel yang akan diambil adalah:

~1,960%.0,25(1 — 0,25)
| 0,12

Tl

~3,841.0,25(0,75)
s 0,01

384101875
=001

Dari hasil perhitungan yang telah dilakukan maka jumlah sampel pada
penelitian ini adalah 72. Namun pada saat melakukam penyebaran angket terdapat
2 sampel yang tidak mengisi kuesioner secara keseluruhan sehingga pendliti
hanya mengolah data dari 70 sampel. Pelaksanaan pengambilan sampel secara
Non  propability ini antara lain sebaga berikut: mula mula penulis
mengindetifikasikan semua karakteristik populas ,kemudian penulis menetapkan
penelitian, sehinggan teknik pengambilan sampel secara Non propability  ini

didasarkan pada pertimbangan pribadi sendiri.
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E. Teknik Pengumpulan Data

Metode ini penulis pergunakan untuk memperoleh data dan informasi
melalui penelitian lapangan, adapun dalam penelitian ini teknik pengumpulan data
dilakukan dengan cara:
a Observas

Pada teknik ini penulis mengadakan pengamatan langsung dilapangan
untuk mengetahui masalah dan keadaan yang sebenarnya terhadap apa yang
diteliti. Adapun yang menjadi pengamatan langsung adalah tingkat kepuasan
nasabah yang diberikan Bank BNI Masamba dalam setiap transaksinya.

b. Kuesioner (angket)

Menurut Syofyan Siregar,kuesioner adalah suatu teknik pengumpulan
infformasi yang memungkinkan analis mempelgari sikap-sikap, keyakinan,
perilaku, dan karakteristik beberapa orang. °

Kuesioner (angket) dalam penelitian ini yaitu dengan mengajukan
serangkaian pertanyaan yang dibuat dalam daftar pertanyaan penelitian, yang
berkaitan tentang pengaruh keunggulan bersaing terhadap tingkat kepuasan
nasabah pada Bank BNI Syariah Masamba. Adapun skala yang digunakan
peneliti didalam instrument ini adalah skala likert. Skala likert adalah skala yang
digunakan untuk mengukur sikap,pendapat,dan persepsi seseorang tentang

fenomena tertentu. Data diolah dengan menggunakan skala likert dengan jawaban

® Syofian Siregar ,Metode pendlitian kuantitatif, (Jakarta; PT Jafar Interpratama
Mandiri,2003),h.44
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atas pertanyaan yaitu skala nila 1-5 .° nilai yang dimaksud adalah skor atas
jawaban responden.,dengan teknik skala likert yang pengukurannya sebagai
berikut :

1. Untuk sangat tidak setuju diberi nilai = 1

2. Untuk tidak setuju diberi nilai =2

3. Untuk kurang setuju diberi nilai = 3

4. Untuk setuju diberi nilai =4

5. Untuk sangat setuju diber nilai =5
F. Instrumen Penelitian

Adapun instrument penelitian ini diperoleh dengan mengumpulkan data
dari data primer dan sekunder. Data primer dalam penelitian ini diperoleh dari
kuesioner (angket) yang akan disebar dan dijawab oleh nasabah Bank BNI
Syariah Masamba dalam bentuk pertanyaan skala likert. Data sekunder yaitu
metode dokumentasi. Metode dokumentasi yang dilakukan peneliti dengan cara
mengamati dengan membaca, melakukan kajian teoritik dan mencatat sebagai
langkah relevan dari studi pustakateori, serta studi pustaka hasil penemuan.
G. Teknik Instrument Data

Baik buruknya suatu penelitian tergantung dari benar tidaknya suatu data.

Karena data merupakan gambaran variabel yang diteliti dan berfungsi sebagai alat
pembuktian hipotesis.Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini
yaitu:

1. Uji Vaidites

® Djaali dan Pudji Muljono, Pengukuran dalam Bidang Pendidikan (Jakarta: Grasindo,
2008), h. 78.
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Uji validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih
mempunyai validitas yang tinggi. Sebaliknya, instrumen yang kurang valid berarti
memiliki validitas rendah.” Dalam menguiji tingkat validitas suatu instrumen dapat
dilakukan dengan dua cara, yaitu analisis faktor dan anaisis butir. Dalam
penelitian ini menggunakan analisis butir yaitu skor-skor total butir dipandang
nilac X dan skor total dipandang sebagai nilai Y. Pengujian validitas
menggunakan bantuan program SPSS 22.

Sebelum melakukan penelitian saya melakukan uji coba sebanyak 30
responden dimana keseluruhan item variabel penelitian memuat 15 pernyataan
yang harus dijawab oleh responden. Pengujian signifikan dilakukan dengan
kriteria menggunakan r tabel pada tingkat signifikan 0,05 dengan uji satu arah,
didapatlan nilai r df = (N-2), maka df = (30-2) = 28 yaitu 0,306 (r tabel terdapat
pada lampiran). Jika nilai positif dan rhiwng = rane Maka item dapat dinyatakan
valid tapi jika hiung < l'abe Makaitem dinyatakan tidak valid.

Hasil uji validitas untuk masing-masing instrumen variabel dapat

dijelaskan tabel dibawahini.

Tabel 3.1 Uji Validitas

" Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: Rineka
Cipta, 2006), h. 168.
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Variabel Item Corrected Item-Total label Keterangan
Correlagi*on
Kbl 0,384 0,306 Valid
Kb2 0,336 0,306 valid
Keunggula | Kb3 0,337 0,306 valid
n bersaing Kb4 0,421" 0,306 valid
Kb5 0,376 0,306 Valid
Kb6 0,.342° 0,306 Valid
Kb7 0,475 0,306 Valid
Kb8 0,471 0,306 Valid
Knil 0,364 0,306 Valid
Kn2 0,398 0,306 Valid
Kepuasan Kn3 0,416 0,306 Valid
nasabah Kn4 0,482 0,306 Valid
Kn5 0,549 0,306 Valid

Sumber : output SPSS yang diolah

Berdasarkan tabel 3.1 sumber data output SPSS 2019 diatas dari masing-

masing hasil penelitian diatas, semua variabel dapat dikatakan valid karena nilai

correlation item total correlation lebih besar dari r tabel = 0,306. Dengan demikian

dapat disimpulkan setiap variabel dalam penelitian ini adalah valid dan readlibel

sehingga dapat di analisislebih lanjut.

2. Uji Reliabilitas

Reabilitas bertujuan untuk mengetahui bahwa sgauh mana hasil atau

perolehan yang didapat dari

pengukuran tetap konsisten, apabila terjadi
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pengukiran dapat dilakukan duakali atau |ebih terhadap masalah gejala yang sama
dengan memakai atau menggunakan alat pengukur yang sama pula.

Reliabilitas menunjukkan pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena
instrumen tersebut cukup baik. Instrumen dikatakan reliabel apabila jawaban
seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu
dan suatu variabel dikatakan reliabel jika memberi nilai Cronbach’s Alpha >0,60.°

a. Jkaapha> 0,90 makareliabilitas
b. jikaaphaantara0,70- 0,90 makareliabilitas tinggi
c. jikaaphaantara0,50- 0,90 maka reliabilitas moderat
d. jikaapha< 0,50 makareliabilitas rendah.™
Hasil uji realibitas untuk instrumen keseluruhan variabel dapat dijelaskan

pada table dibawah ini:

Tabel 3.2

8 Syofian Sireger, Satistik Parametrik Untuk Penelitian Kuantitatif, ( Cet. 11; Jakarta:
Bumi Aksara, 2014,) h.87

® Riduwan dan sunarto, pengantar statistic untuk penelitian, (bandung: Alfabet,
2009),h. 354

19 Perryroy Hilton dan charlotte brownlow, spss explained, dalam seta basri Uji Validitas
dan Reabilitas, http://setabasri01.blogspot.com/2012/04/uji-validitas-dan-reabilitas-
item.html_diakses 26 januari 2019
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

627 13

Sumber :Output spss yang diolah

Berdasarkan tabel 3.2 hasil olahan data resbilitas atas semua butir
instrument peneliti diatas menunjukkan bahwa 2 variabel yaitu keunggulan
bersaing dan kepuasan nasabah Semuanya dianggap reliable sebab memiliki nilai
croanch’s alpha diatas 0,5 sebab nilai cronbach;s alpha diperoleh sebesar 0,627.
H. Teknik Analisis Data

Data adalah bahan mentah yang perlu diolah sehingga menhasilkan
infformasi atau yang menunjukkan fakta. Dengan demikian, maka penulis
menggunakan pedoman uji validitas dan realibitas instrumen variabel, uji statistik
deskriptif, uji asumsi klasik,dan uji hipotesis dengan menggunakan analisis data
regresi sederhana.
1. Analisisdeskriptif

Teknik merupakan analisis yang digunakan untuk menganalisis data
dengan cara mendeskripsikan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya
tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau

generalisasi.™

2. Uji Asumsi Klasik

! Sugiyono , Metode Penelitian bisnis, Cet 5; Bandung: Alfabeta,2013,h.206
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Penelitian ini akan diuji menggunakan metode regres linear sederhana
mengetahui pengaruh variabel-variabel yang terkait dalam penelitian. Model
regresi sederhana harus memenuhi asumsi klasik.

a. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah nilai residual dalam
model regresi linier berganda memiliki distribusi normal atau distribusi tidak
normal. Uji normalitas dikatakan berdistribusi normal jika probabilitas
signifikannya > 0,05. Dimana uji normalitas ini bertujuan untuk mengkaji suatu
variabel antara variabel X dan variabel Y untuk melakukan adanya regresi
persamaan yang akan di hasilkan dari variabel tersebut, apakah variabel yang
diperoleh berdistribusi normal (baik) atau malah berdistribus tidak normal
(tidak baik).*
b. Uji linieritas

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel
mempunyai hubungan yang linear secara signifikan atau tidak. Korelasi yang
baik seharusnya terdapat hubungan yang linear antara variabel independen (X)
dan dependen (Y). uji ini biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam analisi
korelasi atau regresi linear. Pengujian pada SPSS dengan menggunakan Test

for Linearity dengan padataraf signifikansi 0,05.

c. Uji Heteroskediastisitas

12 sulyanto, uji asumsi klasik, https://www.scribd.com/presentation/91823934/uji-asumsi-
Klasik-20091, di akses pada (7 februari 2019), h. 8



42

Uji Heteroskedastisitas memiliki arti terdapat varian dalam model yang
tidak sama, hal ini disebabkan variabel yang dipakai mempunyai nilai yang
berbeda-beda yang menyebabkan nilai residu yang tidak konstan.®* Uji
Heteroskedastisitas bertujuan untuk memastikan bahwa apakah dalam motode
regresi bisa mengalami ketidaksamaan varians dan residual dilihat melalui satu
pengamatan kemudian melakukan pengamatan lainnya. Jika dari satu
pengamatan dan dilakukan pengamatan tetap mengalami ketetapan maka
pengamatan tersebut menggunakan pengujian homoskedastisitas dan jika
pengamatan bersifat berbeda menggunakan uji heteroskedastisitas.

3. Anaisisregres linier sederhana
Karena penelitian ini terdapat satu variabel bebas dan satu variabel
terikat, maka menggunakan analisis regresi linier sederhana, dengan pengujian
hipotesis menggunakan uji analisis regres digunakan untuk mendapatkan
hubungan fungsional antara dua variabel atau lebih atau mendapatkan pengaruh
antara variabel bebas dengan variabel terikat atau meramalkan pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikat. Rumus persamaan regresinya adalah sebagai
berikut:
Y=0a+bx+e

Keterangan:

Y = variabel terikat yaitu kepuasan nasabah

X = keunggulan bersaing

a = bilangan konstan

3 suliyanto, Uji Asumsi Klasik, https://www.scribd.com/presentation/91823934/Uji-
asumsi-klasik-20091, h. 8 diakses tanggal (27 Desember 2018),
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b = koefisien arah regresi linier
e = Standar Eror
4. Uji hipotesis
Uji hipotesis adalah metode pengambilan keputusan yang di dasari dari
analisis data. Keputusan dari uji hipotesis dibuat berdasarkan pengujian HO.
Daam pengujian hipotesis harus menentukan tolak ukur penerimaan dan
penolakan yang didasarkan pada peluang penerimaan dan penolakan HO itu
sendiri. Uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut:
a  Koefisien determinas
Analisis koefisien determinasi  digunakan untuk mengetahui besarnya
pengaruh variabel independen (keunggulan bersaing ) terhadap variabel
dependen (kepuasan nasabah). Sehingga dapat diketeahui variabel independen
yang paling dominan pengaruhnya terhadap variabel dependen. Perhitungan
nilai koefisien determiniasi dapat di peroleh dengan mengkuadratkan nilai
korelasi persial setelah dilakukan pengujian dengan menggunakan program
b. UjiT
Pada dasarnya menunujukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel
bebas secaraindividual dalam menerangkan variasi variabel teriakat. Hipotesis
(Ho) yang hendak diuji adalah apakah suatu parameter sama dengan nol
artinya, apakah suatu variabel independen bukan merupakan variabel penjelas.
Hipoetsis alternatifnya (H1), parameter suatu variabel tersebut merupakan

penejelas yang signifikan terhadap variabel dependen.**

¥ Imam ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 21 UP Date
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1.Jikat hitung > t tabel dan tingkat signifikansi< 0,05 maka Hy ditolak.
2. Jika t hitung < t tabel dan tingkat signifikans > 0,05 maka Hg

diterima

PLS Reresi, (semarang: badan Penerbit, 2013), h. 17
8



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasll pendlitian
1. Segarah Singkat BNI Syariah

Terbentuknya BNI Syariah karena permintaan masyarakat akan perbankan
yang pada akhirnya BNI Syariah membuka layanan perbankan sesuai dengan prinsip
syariah dengan konsep dual system banking,yakni menyediakan layanan perbankan
umum dan syariah. pada tanggal 29 april 2000 didirikan Unit Usaha Syariah (UUS)
BNI dengan 5 kantor cabang di Yogyakarta, Malang, Pekalongan, Jepara dan
Banjarmasin. Selanjutnya UUS BNI terus berkembang menjadi 28 kantor cabang dan
31 kantor cabang pembantu.

Di samping itu nasabah juga dapat menikmati layanan syariah dikantor
cabang BNI Konvensional (office chanelling) dengan kurang lebih 1500 outlet yang
tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Di dalam pelaksanaan operasiona perbankan,
BNI Syariah tetap memperhatikan kepatuhan terhadap aspek syariah. Dengan Dewan
Pengawas Syariah (DPS) yang saat ini diketuai oleh KH.Ma’ruf Amin, semua produk
BNI Syariah telah melalui pengujian dari DPS sehingga telah memenuhi aturan
syariah.

Berdasarkan keputusan Gubernur Bank Indonesia Nomor
12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 Mei 2010 mengenai pemberian izin usaha kepada
PT Bank BNI Syariah. Dan didalam Corporate Plan UUS BNI Tahun 2003 ditetapkan

bahwa status UUS bersifat temporer dan akan dilakukan Spin Off tahun 2009.

45
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Disamping itu komitmen pemerintah terhadap pengembangan perbankan syariah
semakin kuat dan sadar terhadap keunggulan produk perbankan syariah juga semakin
meningkat. Juni 2014 jumlah cabang BNI Syariah mencapai 65 kantor cabang, 161
kantor cabang pembantu. 17 kantor kas, 22 mobil layanan gerakan dan 20 payment
point.*

Bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan
prinsip syariah yang terdiri atas Bank Umum Syariah (BUS) dan Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS). Prinsip syariah adalah prinsip hukum islam dalam kegiatan
perbankan berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh lembaga yang memiliki
kewenangan dalam penetapan fatwadi bidang syariah.

2. Latar Belakang BNI Syariah Masamba

Pendiri awal dari Bank BNI Syariah adalah bank BNI Konvensional,
kemudian merumuskan mendirikan Bank Syariah, dimana bank syariah urutan ke 5
setelah bank-bank sebelumnya, yang melatarbelakangi di dirikannya bank syariah
yaitu karena banyaknya umat muslim 80% dengan memaka hukum-hukum syariah.
Bank BNI Syariah KCP masamba di dirikan 1 Maret 2014..

3. Visi Dan Mis BNI Syariah
a. Vis BNI Syariah
Menjadi bank syariah pilihan masyarakat yang unggul dalam layanan dan
Kinerja.

b. Misi BNI Syariah

! www.BNI syariah.co.id
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1) Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa perbankan syariah.

2) Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.

3) Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada kelestarian
lingkungan.

4) Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk berkarya dan
berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah.

5) Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah.?

4. Struktur Organisasi Bank BNI Syariah Kantor Cabang Masamba

Gambar 4.1
(SBM) (OM)
Bahrum Hamid Rustam
|
| | | |
Bussiness (AO) (PCA) (OSH)
(Marketing) _ P
a (FO) Amir Fadly Rini
Mufid
b. (MFRO)
Rial
c. (MFRO) | |
Mala
(TL) (CS) (RA)
Imma Resky Adianto

Sumber : Bank BNI SyariahMasamba

? https://www.bnisyariah.co.id diakses pada tanggal 24 januari2019
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Keterangan:
SubBranch Manager (SBM)
Operational Manager (OM)
Operational and Service Head (OSH)
Proses and Collecting Assistant (PCS)
Account Officer (AO)
Funding Officer (FO)
Remedial Assistant (RA)
Mikro Financing Risk Officer (MFRO)
Teller (TL)
Customer Servive (CS)
B. Penyajian Data dan Pembahasan
1. Analis Deskriptif
Analisis deskriptif dalam penelitian ini meliputi analisis responden dan analisis
statistik responden
a. Karakteristik Responden
Karakteristik responden yaitu menguraikan deskripsi identitas responden
menurut sampel penelitian yang telah ditetapkan. Salah satu tujuan dengan deskripsi
karakteristik responden adalah memberikan gambaran yang menjadi sampel dalam
penelitian ini. Karakteristik responden pada penelitian ini dapat dikategorikan dalam
beberapa karakteristik responden, yaitu jenis kelamin,usia,dan pendidikan tarakhir.

1) Karakteristik responden berdasarkan usia



Tabel 4.2

Karakteristik responden berdasarkan usia

Usia Jumlah Persentase
< 25 tahun 4 5,71%
25-40 tahun 42 60%

>40 tahun 24 34.2%
Total 70 100%

Sumber: Data Primer diolah,2019

Dari tabel 4.2 tersebut, responden dalam penelitian ini yang berusia <25 tahun
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berjumlah 4 orang (5,71% ),responden yang berusia 25-40 tahun 42 orang (60%) dan

responden yang berusia >40 tahun 21 orang (34,2 %).

2) Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir

Pendidikan terakhir merupakan salah satu hal yang penting dalam penelitian

ini, karena pendidikan seseorang akanmempengaruhi pendapat mereka mengenai

suatu objek. Karakteristik responden berdasarkan pendidikan dapat dilihat pada tabek

berikut.



50

Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan trakhir

Pendidikan terahir Jumlah Persentase
SD 4 5,71%
SMP 8 11,4%
SMA 37 52,8%
DIPLOMA 3 4,28%

S1 18 25,7%
TOTAL 70 100%

Sumber: Data Primer diolah,2019
2. Deskripsi Variabel Penelitian
1. Analisisindeks jawaban responden terhadap variabel keunggulan bersaing (X)

Tabel 4.4

Jawaban Responden

N Pernyataan Total

1. | Kualitas produk yang
dihasilkan bank BNI
syariah masamba | 10 40 15 5 70
lebih baik dan sesual
dengan yang -
dibutunkan pelanggan
bila dibandingkan
dengan pesaing




14,2% | 57,1% | 21,4% | 7,1% 100%
Produk yang
dihasilkan bank BNI
syariah masamba| 4 45 17 4 70
memiliki desain yang
unik dan menarik

57% | 64,2% | 24,2% | 5,7% 100%
Saya selalu
menceritakan
keungulan-
keunggulan saat

10 48 9 3 70
menabung pada Bank
BNI syariah masamba

14,2% | 68,5% | 12,8% | 4,2% 100%
Produk-produk  yang
ditawarkan terhindar | 20 35 10 5 70
dari unsur riba

285% | 50% | 14,2% | 7,1% 100%

51
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5. | Setigp transaksi yang
15 47 6 2 70
dijlankan sudah sesuai

dengan  permintaan
21,4% | 67,1% | 85% | 2,8% 100%
nasabah

6. | Dengan adanya
fasilitas seperti | 12 49 5 4 70
internet banking dapat
memudahkan nasabah -

dalam bertransaksi 171% | 70% | 7,1% | 5,7% 100%

7. | Karyawan

menciptakan suasana

13 40 12 5 70
nyaman dan

menyenangkan
dengan - memberl | 1o 504 | 57,106 | 17,1% | 7.1% 100%
senyum dan salam

8. | Menawarkan program | 10 52 5 3 - 70
promosi yang
mendorong para
nasabah untuk
melakukan pembelian | 14,2% | 74,2% | 7,1% | 4,2% 100%
sesegera mungkin

Tabel di atas menjelaskan tanggapan mengenal variabel keunggulan bersaing
menunjukkan bahwa untuk pernyataan Kualitas produk yang dihasilkan bank BNI

syaria lebih baik dan sesua dengan yang dibutuhkan nasabah bila dibandingkan
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dengan pesaing, responden yang memberikan jawaban sangat setuju sebanyak 10
orang atau 14,2 persen, responden yang memberikan jawaban setuju sebanyak 40
orang atau 57,1 persen, responden yang memberikan jawaban kurang setuju sebanyak
15 orang atau 21,4 persen, responden yang memberikan jawaban tidak setuju
sebanyak 5 Orang atau 7,1 persen, dan tidak ada responden yang memberikan
jawaban sangat tidak setuju.

Kemudian untuk pernyataan Produk-produk yang dihasilkan bank BNI
syariah memiliki desain yang unuk dan menarik, responden yang memberikan
jawaban sangat setuju sebanyak 4 orang atau 5,7 persen,responden yang memberikan
jawaban setuju sebanyak 55 orang atau 62,2 persen, , responden yang memberikan
jawaban kurang setuju sebanyak 17 orang atau 24,2 persen, responden yang
memberikan jawaban tidak setuju sebanyak 4 Orang atau 5,7 persen, dan tidak ada
responden yang memberikan jawaban sangat tidak setujul.

Kemudian untuk pernyataan Saya selalu menceritakan keunggulan-
keunggulan yang dimiliki bank BNI sayaria masamba responden yang memberikan
jawaban sangat setuju sebanyak 10 orang atau 14,2 persen, responden yang
memberikan jawaban setuju sebanyak 48 orang atau 68,5 persen, responden yang
memberikan jawaban kurang setuju sebanyak 9 orang atau 12,8 persen, responden
yang memberikan jawaban tidak setuju sebanyak 3 Orang atau 4,2 persen, dan tidak
ada responden yang memberikan jawaban sangat tidak setuju.

Kemudian untuk pernyataan Produk-produk yang ditawarkan terhindar dari

unsur riba, responden yang memberikan jawaban sangat setuju sebanyak 20 orang
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atau 28,5 persen, responden yang memberikan jawaban setuju sebanyak 35 orang atau
50 persen, , responden yang memberikan jawaban kurang setuju sebanyak 10 orang
atau 14,2 persen, responden yang memberikan jawaban tidak setuju sebanyak 5 Orang
atau 7,1 persen, dan tidak ada responden yang memberikan jawaban sangat tidak
setuju.

Kemudian untuk pernyataan Setiap transaksi yang dijalankan sudah sesual
dengan permintaan nasabah, responden yang memberikan jawaban sangat setuju
sebanyak 15 orang atau 21,4 persen, responden yang memberikan jawaban setuju
sebanyak 47 orang atau 67,1 persen, , responden yang memberikan jawaban kurang
setuju sebanyak 6 orang atau 8,5 persen, responden yang memberikan jawaban tidak
setuju sebanyak 2 Orang atau 2,8 persen, dan tidak ada responden yang memberikan
jawaban sangat tidak setuju.

Kemudian untuk pernyataan Dengan adanya fasilitas seperti internet banking
dapat memudahkan nasabah dalam bertransaksi, responden yang memberikan
jawaban sangat setuju sebanyak 12 orang atau 17,1 persen, responden yang
memberikan jawaban setuju sebanyak 49 orang atau 70 persen, , responden yang
memberikan jawaban kurang setuju sebanyak 5 orang atau 7,1 persen, responden
yang memberikan jawaban tidak setuju sebanyak 4 Orang atau 5,7 persen, dan tidak
ada responden yang memberikan jawaban sangat tidak setuju.

Kemudian untuk pernyataan Karyawan menciptakan suasana nyaman dan
menyenangkan dengan memeberi senyum dan salam, responden yang memberikan

jawaban sangat setuju sebanyak 13 atau 18,5 persen,responden yang memberikan
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jawaban setuju sebanyak 40 orang atau 57,1 persen, , responden yang memberikan
jawaban kurang setuju sebanyak 12 orang atau 17,1 persen, responden yang
memberikan jawaban tidak setuju sebanyak 5 Orang atau 7,1 persen, dan tidak ada
responden yang memberikan jawaban sangat tidak setujul.

Kemudian untuk pernyataan Menawarkan program promosi yang mendorong
para nasabah untuk melakukan pemebelian sesegera mungkin, responden yang
memberikan jawaban sangat setuju sebanyak 10 orang atau 14,2 persen, responden
yang memberikan jawaban setuju sebanyak 52 orang atau 74,2 persen, , responden
yang memberikan jawaban kurang setuju sebanyak 5 orang atau 7,1 persen,
responden yang memberikan jawaban tidak setuju sebanyak 3 Orang atau 4,2 persen,

dan tidak ada responden yang memberikan jawaban sangat tidak setuju.

2. Andlisisindeks jawaban responden terhadap variabel kepuasan nasabah (Y)

Tabel 4.5

Jawaban Responden

N Pernyataan Total
SS S KS TS | STS




Kepuasan 10 55 5 - 70
terhadap produk
yang dihasilkan

14,2% | 78,5% | 7,1% 100%
Keramahan dan 15 42 13 70
kesopanan
karyawan dalam | 21,4% | 60% | 18,5% 100%
melayani nasabah
Kepuasan 10 49 11 - 70
terhadap
profesionalitas

14,2% | 70% 15,7% 100%
karyawvan dalam
memberikan
tanggapan
terhadap nasabah
Tercapainya 19 39 11 1 70
keinginan dan

27,1% | 55,7% | 15,7 1,4% 100%

harapan
pelanggan  saat
mel akukan
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transaksi
5. | Kemampuan 30 33 7 - - 70

menciptakan

hubungan  baik
dengan nasabah
Tabel di atas menjelaskan tanggapan mengenai variabel kepuasan nasabah

42,8% | 47,1% | 10% 100%

menunjukkan bahwa untuk pernyataan, Kepuasan terhadap produk yang dihasilkan,
responden yang memberikan jawaban sangat setuju sebanyak 10 orang atau 14,2
persen, responden yang memberikan jawaban setuju sebanyak 55 orang atau 78,5
persen, responden yang memberikan jawaban kurang setuju sebanyak 5 orang atau
7,1 persen, responden yang memberikan jawaban tidak setuju tidak ada , dan tidak
ada responden yang memberikan jawaban sangat tidak setuju.

Kemudian pernyataan, Keramahan dan kesopanan karyawan dalam melayani
nasabah, responden yang memberikan jawaban sangat setuju sebanyak 15 orang atau
21.4 persen, responden yang memberikan jawaban setuju sebanyak 42 orang atau 60
persen, responden yang memberikan jawaban kurang setuju sebanyak 13 orang atau
18,5% persen, responden yang memberikan jawaban tidak setuju tidak ada, dan tidak
ada responden yang memberikan jawaban sangat tidak setuju.

Kemudian pernyataan, Kepuasan terhadap profesionalitas karyawan dalam
memberikan tanggapan terhadap nasabah, responden yang memberikan jawaban
sangat setuju sebanyak 10 orang atau 14,2% persen, responden yang memberikan
jawaban setuju sebanyak 49 orang atau 70 % persen, responden yang memberikan

jawaban kurang setuju sebanyak 11 orang atau 15,7% persen, responden yang
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memberikan jawaban tidak setuju tidak ada , dan tidak ada responden yang
memberikan jawaban sangat tidak setuju.

Kemudian pernyataan, Tercapainya keinginan dan harapan nasabah saat
melakukan transaksi, responden yang memberikan jawaban sangat setuju sebanyak
19 orang atau 27,1% persen, responden yang memberikan jawaban setuju sebanyak
39 orang atau 55,7 % persen, responden yang memberikan jawaban kurang setuju
sebanyak 11 orang atau 15,7% persen, responden yang memberikan jawaban tidak
setuju 1 orang atau 1,4% , dan tidak ada responden yang memberikan jawaban sangat
tidak setuju.

Kemudian pernyataan, Kemampuan menciptakan hubungan baik dengan
nasabah responden yang memberikan jawaban sangat setuju sebanyak 30 orang atau
42,8% persen, responden yang memberikan jawaban setuju sebanyak 33 orang atau
47,1 % persen, responden yang memberikan jawaban kurang setuju sebanyak 7 orang
atau 10% persen, responden yang memberikan jawaban tidak setuju, dan tidak ada

responden yang memberikan jawaban sangat tidak setuju.

3. Analis Data

1. Uji Asums Klasik
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Pengujian asumsi klasik ini adalah untuk memberikan kepastian bahwa
persamaan regresi yang didapatkan memiliki ketepatan dalam estimasi, tidak biasa
dan konsisten.

a.) Uji Normalitas

Uji normalitas pada model regresi digunakan untuk menguji apakah nilai
residua yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secaranormal atau tidak. Salah satu
metode uji normalitas yaitu dengan uji One Sample Kolmogrov Smirnov. One
Sample Kolmogrov Smirnov digunakan untuk mengetahui distribusi data, apakah
mengikuti distribusi normal. Dalam hal ini untuk mengetahui apakah distribusi
residual terdistribusi secara normal atau tidak. Dengan pengujian residual
berdistribusi normal jika nilai signifikan lebih dari 0,05. Untuk analisanya dengan
menggunakan output SPSS versi 22 dapat dilihat pada tabel “One Sample Kolmogrov

Smirnov Test”

Tabel 4.6
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Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 70
Normal Parameters®” Mean .0000000
Std. Deviation 2.05913183
Most Extreme Differences  Absolute .085
Positive .085
Negative -.085
Test Statistic .085
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Berdasarkan tampilan output one sample kolmogov-smirnov test pada tabel
4.4 diketahui bahwa nilai signifikan Asymp.sig (2-tailed) sebesar 0,200 karena lebih
besar dari 0,05 (0,200>0,05) makanilai residual tersebut telah normal.
b.)Linearitas
Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel mempunyai
hubungan yang linear secara signifikan atau tidak. Korelasi yang baik seharusnya
terdapat hubungan yang linear antara variabel independen (X) dan dependen (Y). uji

ini biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam analisi korelasi atau regresi linear.
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Pengujian pada SPSS dengan menggunakan Test for Linearity dengan pada taraf

signifikansi 0,05.

Tabel 4.7
Uji linearitas
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares Df Square F Sig.
kepuasan Between (Combined) 80.3
11 7.306( 1.980 .047
nasabah * Groups 67
keunggula Linearity 1.781 1 1.781| .483 490
n bersaing Deviation
] ] 78.585 10 7.859( 2.130 .036
from Linearity
Within Groups 213.976 58 3.689
Total
294.343 69

Adapun pengambilan keputusan dalam uji linearitas adalah dapat dilakukan

dengan dua cara yakni dengan melihat nilai signifikansi dan nilai f.

1. Berdasarkan nilai signifikansi dari sumber data spssdi atas di peroleh nilai

deviation from linearityn signifikansi ialah 0,036 lebih kecil dari 0,05. Maka

dapat ditarik kesimpulan bahwa ada hubungan linear secara signifikan antara

variabel keunggulan bersaing (x) dengan variabel kepuasan nasabah (y).

2. Berdasarkan nilai F yakni dari sumber spssdiatas nilai F hitung adalah 2,130

< F tabel 3.98 karnanilai F hitung lebih kecil dari F tabel maka dapat ditarik
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kesimpulan bahwa ada hubungan linear secara signifikan antara variabel
keunggulan bersaing (X ) dengan variabel kepuasan nasabah (y).
c.) Uji Heteroskedastisitas

Metode heteroskedastisitas dengan melihat pola titik-titik pada scatterplot
regresi. Metode ini dilakukan dengan cara melihat grafik scatterplot antara
standardized predicted value (ZPREED) dengan studentized residual (SRESID), ada
tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara SPRESID dan ZPREED dimana
sumbu Y adalah adalah Y yang telah diprediksi dan sumbu X adalah residual (Y
prediksi — Y sesungguhnya), dasar pengambilan keputusan yaitu :

a. Jika polatertentu, seperti titik-titikyang ada membentuk suatu pola tertentu yang
teratur (gelombang, melebur kemudian menyempit), maka terjadi
heteroskedasti stas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas, seperti titik-titik menyebar diatas dan dibawah

angka 0 pada sumbu Y, makatidak terjadi heteroskdastistas

Tabel 4.8
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Scatterplot
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Berdasarkan gambar diatas tidak menunjukkan suatu pola selain itu
titik terbesar dibawah dan diatas angka 0. Maka dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi masalah heteroskedastistas.
2. Uji Regresi Sederhana

Analisis regresi sederhana digunakan dalam penelitian ini dengan tujuan
untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat.
Perhitungan statistic dalam analisis regresi berganda yang digunakan adalah dengan
bantuan program SPSS for Windows versi 22. Ringkasan hasil pengelolahan data

dengan menggunakan program SPSS adalah sebagal berikut.
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Tabel 4.9
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 21.285 2.587 8.229 .000
Keunggulan
bersaing .062 .096 .078 2.643 .018

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah

Persamaan regresi linear sederhana sebagai berikut:

Y=at+ bX

Y= 21,285 + 0,062X

Angka-angka ini dapat diartikan sebagai berikut:

1

Angka kostan dari unstandardizes coefficients dalam penelitian ini sebesar 21,285
angka ini merupakan angka kostan yang berarti  keunggulan bersaing mengal ami

kenaikan maka dapat meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 21,285.

2. Koefisien regresi variabel keunggulan bersaing (X) sebesar positif 0,062 .jika

keunggulan bersaing mengalami kenaikan koefisien bernilai positif berarti
terjadi hubungan nilainya sebesar 1 ,maka kepuasan nasabah (Y) akan mengal ami
peningkatan sebesar 0,1 .koefisien nilai positif antara keunggulan bersaing

dengan kepuasan nasabah.
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3. Hipotesis
a  Uji Parsia (Uji t)

Uji parsid dilakukan untuk menguji dan mengetahui apakah variabel
independen (keunggulan bersaing) secara individu berpengaruh pada variabel
dependen (kepuasan nasabah), maka digunakan uji t dengan membandingkan nilai
thitung dan tane. Prosedur pengujian yang dilakukan setelah mendapatkan t hitung
yaitu:

a. Jikat hitung > t tabel dan tingkat signifikansi < 0,05 maka Hg ditolak.
b. Jikat hitung < t tabel dan tingkat signifikansi > 0,05 maka Hg diterima.

Tabel 4.10

Coefficients?

Standardized Collinearity

Unstandardized Coefficients Coefficients Statistics

Model B Std. Error Beta T Sig. Tolerance
1 (Constant) 21.285 2.587 8.229 .000 |
Keunggula
n bersaing
.062 .096 .078 2.643 .018 1.000

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah

Mélihat tiaa (N-k) maka ditemukan ti,g Sebesar 1,995 berdasarkan tabel 4.10
menunjukan bahwa nilai thiwung pada variabel keunggulan bersaing adalah 2,643 maka
dapat diketahui bahwa thitung > tiave (2,643 > 1,995) atau nilai signifikan 0,018 < 0,05

maka H; diterima dan Ho ditolak. Dengan demikian secara statistik dapat disimpulkan
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bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel keunggulan bersaing
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada Bank BNI Syariah Masamba.
a Koefisien determinasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk seberapa besar hubungan dari
beberapa variabel dalam pengertian yang lebih jelas. Koefisien determinasi akan
men;] el askan seberapa besar perubahan atau variasi suatu variabel bisa dijelaskan oleh
perubahan atau varias variabel lain. Nilai koefisiens ini antara O dan 1, jika hasil
mendekati angka O berarti kemanapun variabel-variabel indenpenden dalam
menjelaskan variasi variabel amat terbatas. Tapi jika hasil mendekati 1 berarti
variabel-variabel indenpenden memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan
untuk memprediksi varias variabel dependen. Untuk analisisnya dengan
menggunakan ouput SPSS versi 22 dapat dilihat pada tabel “Model Summary”

Tabel 4.11
K oefisien Determinasi (R?)

Model Summary

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

1 5707 405 410 2.07538

a  Predictors: (Constant), keunggulan bersaing
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Berdasarkan tampilan output model summary pada tabel 4.11 besarnya
adjusted R® (koefisien determinasi yang telah disesuaikan) adalah 0,405 nilai
menunjukkan bahwa 40,5% kepuasan nasabah dijelaskan oleh 1 variabel independen

yaitu keunggulan bersaing. Sedangkan sisanya 59,5% dijelaskan oleh variabel lain.
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Pembahasan hasil pendltian

1. Penelitian ini betujuan untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan nasabah
terhadap keunggulan bersaing pada Bank BNI syariah Masamba, dengan metode
kuantitatif yang berloaksikan jIn. Baliase pasar sentral Masamba. Dalam penelitian
ini jJumlah populasi yang diteliti yakni 70 responden, yaitu dimana pengambilan
sampel menggunakan metode Lameshow. Jenis sumber data yang digunakan
dalam penelitian ini menggunakan data primer dan sekunder. Data yang bersumber
dari data yang dikumpulkan dengan menggunakan pengisian kuesioner untuk
mengetahui responden pengaruh keunggulan bersaing terhadap tingkat kepuasan
nasabah pada Bank BNI syariah Masamba, kuesioner terdiri dari 13 pernyataan.
Setiap pernyataan terdiri alternative jawaban yaitu: SS (sangat setuju), S (setuju),
KS (kurang setuju), TS (tidak setuju), dan STS (sangat tidak setuju). Setelah
diperoleh data hasil kuesioner maka peneliti melakukan analisis data tersebut.
Andisis data di lakukan dengan menggunakan regresi linear sederhana, adapun
beberapa metode yang digunakan dalam regresi sederhana adalah uji asumsi klasik
(uji normalitas dan uji heteroskedastisitas), uji hipotesis (uji T, dan uji R).
Hasil penelitian berdasarkan tampilan ouput model summary pada tabel
4.11besarnya adjusted R? (koefisien determinasi yang telah disesuaikan)adalah
0,405 nila menunjukkan bahwa 40,5% kepuasan nasabah dijelaskan oleh 1
variabel independen yaitu keunggulan bersaing. Sedangkan sisanya 59,5%
dijelaskan oleh variable lain. Hasil uji parsiad (Uji T) memperlihatkan bahwa nila

thitung 2,643 dan tiae 1,995 atau 2,643>1,995 dengan nilai propabilitas signifikan
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sebesar 0,000 atau 0,000< 0,05 (Ho ditolak dan H; diterima). Maka disimpulkan
keunggulan bersaing memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadpa
tingkat kepuasan nasabah.

Berdasarkan hasil penelitian, faktor yang paling dominan yang
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah adalah kualitas pelayanan, penelitian ini
terbukti sebab dari hasil penelitian faktor tersebut merupakan faktor utama yang
membuat kepuasan nasabah pada Bank BNI syariah Masamba. Hasil ini
menunjukkan bahwa penilaian yang baik mengenal kualitas pelayanan yang sesuai
dengan tingkat baik atau tidaknya kualitas pelayanan yang diberikan mendorong
pelanggan untuk setia terhadap jasa perbankan syariah tersebui.

Hasil penelitian ini berbeda dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan adalah penilaian konsumen tentang kehandalan dan superioritas
pelayanan secara keseluruhan. Pelanggan akan membuat perbandingan antara yang
mereka berikan dengan apa yang didapat, kualitas pelayanan (service quality)
dibangun atas adanya perbandingan dua variabel utama yaitu persepsi pelanggan
atas layanan yang nyata mereka terima dengan layanan yang sesungguhnya yang
diharapakan. ®

Pada situasi persaingan perbankan, Bank membutuhkan usaha keras untuk
memdapat calon nasabah dan mempertahankan yang sudah ada ditangan.

Keberhasilan usaha tersebut sangat di tentukan oleh kemampuan perusahaan

% Fandy Tijiptono dan Gregorius Chandra. Service, Quality dan Satisfaction,
(Yogyakarta: Andi, 2005).
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dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan tercermin dari
kepuasan nasabah untuk melakukan penggunaan ulang jasa perbankan. Kepuasan
nasabah dalam menggunakan jasa atau produk yang di tawarkan dapat di jadikan
masukan bagi pihak manajemen untuk meningkatkan dan memperbaiki kualitas
pelayanan yang diberikan.

K epuasan nasabah merupakan respon nasabah terhadap ketidak sesuain antara
tingkat kepentingan sebelumnya denga kinerja actual yang di rasakannya setelah
pemakaian. Kepiasan nasabah ditentukan oleh kualitas barang dan jasa yang di
kehendaki nasabah. Sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap
perusahaan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan tersebut. Bisnis
perbankan merupakan binis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan
sehingga masalah kualitas layanan yang sangat menentukan dalam keberhasilan
usaha

Hal inilah yang menyebabkan mengapa ada faktor kualitas pelayanan yang
mempengaruhi kepuasan nasabah Bank BNI syariah Masamba, sehingga kualitas
pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan nasabah. Kualitas
pelayanan memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjain ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan

serta kebutuhan mereka.
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Dari pembahasan diatas menunjukkan bahwa fitur kualitas pelayanan
merupakan hal yang sangat penting dalam membuat pelanggan puas menggunakan

jasa perbankan syariah



BABV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk menegtahui pengaruh keunggulan bersaing
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada bank BNI syariah Masamba dan untuk
mengetahui variabel manakah yang paling dominan terhadap kepuasan nasabah.

Dari rumusan masalah yang di gjukan, analisis data yang telah dilakukan dan
pembahasan yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut :

1. Variabel keunggulan bersaing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
tingkat kepuasan nasabah pada Bank BNI Syariah Masamba. Hal ini dapat
dilihat pada hasil penelitian yang telah dilakukan bahwa hasil menunjukkan
variabel keunggulan bersaing memiliki nilai thiwng SEbesar 2,463 maka dapat
diketahui bahwa thiwng l€bih besar dari tipe (2,463 > 1,995) dan dapat
dissmpulkan bahwa keunggulan bersaing berpengaruh positif dan signifikan
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada Bank BNI Syariah Masamba. Namun
dapat pula diketahui bahwa besarnya tingkat kepuasan nasabah terhadap

keunggulan bersaing yaitu sebesar 40,5%.

72
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Saran
Setelah melakukan penelitian dan melakukan perhitungan dari data yang

dikumpulkan, maka ada beberapa saran yang ingin penulis kemukakan yaitu :

1. Bagi penditi selanjutnya diharap dapat meneliti dengan variabel-variabel
diluar variabel yang diteliti ini agar memperoleh hasil yang lebih bervariatif
yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

2. Keunggulan bersaing mempunyai nilai pengaruh positif dan signifikan yang
cukup tinggl terhadap Kepuasan Nasabah BNI Syariah mempertahankan

keunggulan bersaing dan kalau bisa lebih di tingkatkan lagi.
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