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Pendahuluan

Kesetiaan pelanggan atau nasabah merupakan suatu komitmen dari konsumen untuk tetap 
terhubung dengan perusahaan melalui penggunaan ulang layanan yang ditawarkan serta 
ketulusan dalam merekomendasikannya kepada orang lain agar menggunakan layanan yang 
serupa (Mcllroy & Barnet, 2000). Sejalan dengan itu, Oliver (1997) juga mengartikan 
kesetiaan sebagai komitmen dari pelanggan untuk melakukan pembelian ulang dan kesediaan 
untuk terus bertransaksi dengan sebuah perusahaan dalam jangka waktu panjang 
serta merekomendasikannya kepada teman-teman dan orang lain secara sukarela. Kotler 
(2003) menyatakan bahwa dalam kondisi persaingan yang ketat, kunci keberhasilan suatu 
perusahaan untuk meraih kemenangan dalam persaingan terletak pada kemampuannya untuk 
meningkatkan kesetiaan pelanggan atau nasabah. (Yuli Andesra, 2016)

Kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama yang harus diperhatikan oleh setiap institusi
keuangan di tengah persaingan yang ketat dalam sektor perbankan saat ini. Untuk mencapai
kepuasan pelanggan, setiap institusi keuangan saling berkompetisi dalam mempersiapkan diri
agar dapat menembus pasar dengan cara memahami kebutuhan dan harapan
masyarakat. Sebagai negara berkembang, kebutuhan masyarakat di Indonesia tidak hanya
terfokus pada aktivitas penyimpanan dan penyaluran dana, tetapi juga pada mutu layanan yang 
diberikan oleh bank. (Masruchin, 2023)
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Rumusan Masalah

1. Apakah Kualitas Layanan Bank Syariah Berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah BSI di 

KCP Ahmad Yani?

2. Apakah Kepercayaan Nasabah Berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah BSI di KCP 

Ahmad Yani? 

3. Apakah Kombinasi Kualitas Layanan dan Kepercayaan Naabah Berpengaruh Terhadap

Kepuasan Nasabah BSI di KCP Ahmad Yani?
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Metode
Studi ini menerapkan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini mengumpulkan informasi dengan
menggunakan alat penelitian dan menganalisisnya secara kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah ditentukan. Pendekatan kuantitatif bertujuan untuk menguji teori, 
menghasilkan fakta, menunjukkan hubungan antara variabel, dan memberikan deskripsi statistik. Apa 
yang diambil dari sampel itu, kesimpulan yang dihasilkan akan dapat diterapkan pada populasi. Oleh 
karena itu, sampel yang diambil dari populasi harus sungguh-sungguh mencerminkan (representatif). 
Teknik yang diterapkan dalam pengambilan sampel adalah melalui random sampling. Random sampling 
adalah metode sampling yang memberikan kesempatan yang sama kepada anggota populasi untuk dipilih
sebagai bagian dari sampel. Dengan demikian, penentuan sampel dapat dirumuskan menggunakan rumus
slovin berikut

𝑛 =
𝑁

1 + (𝑁 × 𝑒2)

Keterangan:,909

n = Banyaknya Sampel

N = Populasi

e = Standar Error

Maka Besar Sampel merujuk pada rumus di atas, maka penentuan jumlah sampel dapat dirumuskan sebagai
berikut:

• 𝑛 =
𝑁

1+(𝑁 ×𝑒2)
𝑛 =

1000

1+(1.000 ×(0,1)2
𝑛 = 90,90
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