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Pendahuluan
Sektor perbankan syariah di Indonesia, khususnya Bank Syariah Indonesia (BSI), 

menunjukkan pertumbuhan signifikan sejak 1980-an. Setelah merger pada 2021, 
BSI fokus meningkatkan kualitas layanan dan penerapan prinsip syariah. Penelitian
ini meneliti pengaruh kualitas layanan dan penerapan nilai-nilai syariah terhadap
kepuasan nasabah, dengan studi kasus di BSI KCP Ahmad Yani, Sidoarjo.

Pasca-merger, kepuasan nasabah meningkat dari skor rata-rata 3.85 menjadi 3.94, 
didorong oleh integrasi layanan, digitalisasi, dan peningkatan respons terhadap
keluhan nasabah (Khaira, 2022; Putri, 2023). Meskipun angka tersebut tampak
kecil, perubahan ini signifikan dalam konteks industri perbankan.

Beberapa penelitian sebelumnya telah membahas kualitas layanan atau nilai-nilai
syariah secara terpisah, namun belum banyak yang menggabungkan keduanya
sebagai variabel utama. Oleh karena itu, penelitian ini mengisi celah tersebut dan 
memberikan pendekatan yang lebih holistik untuk memahami kepuasan nasabah.

Pemilihan lokasi di BSI KCP Ahmad Yani, Sidoarjo, menjadi pembeda dari studi
sebelumnya, karena mempertimbangkan karakteristik lokal nasabah. Hasil dari
penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi strategis bagi BSI untuk
terus meningkatkan kualitas layanan berbasis prinsip syariah, sekaligus memperkuat
daya saingnya di pasar perbankan nasional maupun global.
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Rumusan Masalah

1. Apakah Kualitas Layanan BSI berpengaruh secara langsung dan signifikan terhadap

kepuasan nasabah di BSI Sidoarjo?

2. Apakah Nilai - Nilai Syariah BSI berpengaruh secara langsung dan signifikan terhadap

kepuasan nasabah di BSI Sidoarjo?

3. Apakah Kualitas Layanan dan Nilai - Nilai Syariah berpengaruh secara simultan dan

signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI Sidoarjo?
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Metode
Jenis penelitian eksplanatori digunakan dalam penelitian ini. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memeriksa dan 
menganalisis hubungan kausal antara dua variabel independen: nilai syariah dan kepuasan nasabah Bank BSI Sidoarjo.

Nasabah Bank BSI KCP Ahmad Yani Sidoarjo, yang berjumlah 4,435 orang, adalah subjek penelitian ini. Probabilitas 
sampel adalah metode pengumpulan sampel di mana sampel dipilih berdasarkan standar. Untuk menentukan pengambilan 
sampel, gunakan rumus slovin:n = 

N

1+N(e)
2

Keterangan:

n = Jumlah Responden

N = Ukuran Populasi

e = 0,1% atau 10%

n = 
N

1+N(e)
2 = 

4,435

1+4,435(0,10)
2

n = 
4435

1+44,35
= 

4435

45,35
= 97,81746  (dibulatkan menjadi 100)

Data dikumpulkan melalui angket kuesioner yang dibagikan kepada responden dan diskusi online yang dikenal sebagai 
"JotForm". Responden yang merupakan nasabah Bank BSI KCP Ahmad Yani Sidoarjo, 
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