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Abstrak 

Kulalitas layanan dan penerapan nilai-nilai syariah merulpakan faktor ultama dalam 

meningkatkan kepulasan nasabah di perbankan syariah. Penelitian ini menganalisis pengarulh 

kedula faktor tersebult terhadap kepulasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Ahmad 

Yani Sidoarjo dengan pendekatan kulantitatif eksplanatori. Data dikulmpullkan melaluli sulrvei 

kulesioner yang disebarkan kepada 100 nasabah menggulnakan metode probabilitas. Hasil 

analisis regresi linier berganda menulnjulkkan bahwa (1) kulalitas layanan berpengarulh 

signifikan terhadap kepulasan nasabah dengan koefisien regresi 0,05. (2) Nilai-nilai syariah julga 

memiliki pengarulh signifikan dengan koefisien regresi 0,05. Selain itul, ulji simulltan (ulji F) 

menu lnjulkkan bahwa kedula variabel secara bersama-sama berkontribulsi signifikan terhadap 

variabel kepulasan nasabah(Y) dengan nilai F-hitulng sebesar 26,131 yang lebih besar dari F-

tabel 3,087. Koefisien determinasi (R²) sebesar 85% menulnjulkkan bahwa 85% variasi kepulasan 

nasabah dapat dijelaskan oleh kulalitas layanan dan nilai-nilai syariah. Temulan ini menegaskan 

bahwa peningkatan kulalitas layanan dan penerapan nilai-nilai syariah berperan krulsial dalam 

meningkatkan kepulasan nasabah perbankan syariah. 

Kata Kunci: Kulalitas Layanan, Nilai-Nilai Syariah, Kepulasan Nasabah, Perbankan Syariah. 
 
 

 

Abstract 

Service qu lality and the application of sharia valu les are the main factors in increasing cu lstomer 

satisfaction in Islamic banking. This stu ldy analyzes the influlence of these two factors on cu lstomer 

satisfaction of Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Ahmad Yani Sidoarjo with an explanatory 

qu lantitative approach. Data were collected throu lgh a qu lestionnaire su lrvey distribu lted to 100 cu lstomers 

u lsing the probability method. The resu llts of mu lltiple linear regression analysis show that (1) service 

qu lality has a significant effect on cu lstomer satisfaction with a regression coefficient of 0.05. (2) Sharia 

valu les also have a significant influlence with a regression coefficient of 0.05. In addition, the 

simu lltaneou ls test (F test) shows that both variables together contribu lte significantly to the cu lstomer 

satisfaction variable (Y) with an F-coulnt valu le of 26.131 which is greater than the F-table of 3.087. The 

coefficient of determination (R²) of 85% indicates that 85% of variations in culstomer satisfaction can 

be explained by service qu lality and sharia valules. This finding confirms that improving service qu lality 

and implementing sharia valu les play a cru lcial role in increasing culstomer satisfaction in Islamic 

banking. 

Keywords: Service Qu lality, Sharia Valules, Cu lstomer Satisfaction, Islamic Banking. 
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PENDAHULUAN 

Sektor perbankan syariah di Indonesia, khulsulsnya Bank Syariah Indonesia (BSI), telah 

mengalami pertulmbulhan pesat sejak 1980-an. Sejak merger BSI pada tahuln 2021, bank ini 

berulpaya ulntulk meningkatkan kulalitas layanan dan penerapan prinsip-prinsip syariah dalam 

operasinya. Penelitian ini meneliti faktor-faktor yang mempengarulhi kepulasan nasabah BSI, 

khulsulsnya di kantor cabang pembantul Sidoarjo, dengan fokuls pada dula variabel ultama yaitul 

variabel kulalitas layanan dan variabel nilai-nilai syariah. 

 

Sulmber. "Diadaptasi dari Khaira (2022) dan Pultri (2023)". 

Salah satul hasil dari integrasi Bank Syariah Indonesia (BSI) adalah peningkatan 

kepulasan nasabah rata-rata dari 3.85 sebelulm merger menjadi 3.94 setelah merger. Langkah-

langkah ulntulk menggabulngkan layanan, pengenalan sistem digital yang lebih baik, dan 

peningkatan operasional di berbagai bagian organisasi mendulkulng perulbahan ini (Khaira, 

2022). Selain itul, kepulasan nasabah meningkat karena ulpaya BSI u lntulk menangani masalah 

awal pasca merger, seperti adaptasi sistem dan manajemen kelulhan nasabah (Pultri, 2023). 

Meskipuln peningkatan ini terlihat kecil secara nulmerik, ini merulpakan perulbahan yang 

signifikan dalam indulstri perbankan karena indeks kepulasan biasanya berulbah secara perlahan. 

BSI haruls teruls mengembangkan dan memenulhi kebultulhan klien melaluli pengelolaan yang 

lebih baik dan responsif ulntulk mempertahankan tren ini. 

Beberapa penelitian sebelulmnya, seperti oleh Rasyid Abi Sandi dan Fitri Nulr Latifah 

(2023) di BSI KC Jenggolo, Sidoarjo, serta Nulrull Laily Abdullloh Pultri (2022) pasca-merger 

BSI, telah mengkaji hulbulngan antara kulalitas layanan dan kepulasan nasabah (Nulrull Laily 

Abdullloh Pultri, 2022). Selain itul, penelitian oleh Nulrlaila menulnjulkkan bahwa nilai-nilai 

syariah, kulalitas layanan, dan keulnggullan produlk berpengarulh signifikan terhadap kepulasan 

nasabah. Namuln, penelitian ini belulm menyelidiki pengarulh gabulngan antara kulalitas layanan 

dan penerapan nilai-nilai syariah secara langsulng terhadap kepulasan nasabah di BSI Sidoarjo 

(Nulrlaila et al., 2022). 
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Penelitian ini mengisi kesenjangan dengan menggabulngkan dula faktor ultama, yaitul 

kulalitas layanan dan penerapan nilai-nilai syariah, yang belulm banyak dikaji secara bersamaan 

dalam konteks kepulasan nasabah. Fokuls pada BSI KCP Ahmad Yani Sidoarjo memberikan 

kebarulan dengan mempertimbangkan konteks lokal dan karakteristik nasabah, yang sering 

diabaikan dalam penelitian sebelulmnya. 

Ha lsil penelitia ln ini memberikaln wa lwa lsa ln yalng lebih menda lla lm mengena li fa lktor-fa lktor 

ya lng memenga lrulhi kepula lsa ln na lsa lba lh, sehinggal da lpa lt memba lntul BSI meningka ltka ln kula llitals 

la lya lna ln, memperba liki kepula lsa ln na lsa lba lh, sertal meningka ltka ln da lya l sa ling perba lnka ln sya lrialh di 

Indonesial. Selalin itul, penelitialn ini julga l berkontribulsi da llalm memperkula lt posisi BSI sebalga li 

ba lgia ln da lri pulsa lt ekonomi da ln keula lnga ln sya lrialh globa ll. (Mulffrikha l & La ltifa l, 2021) 

Juldull penelitialn dipilih ulntulk menyoroti hulbulnga ln a lnta lral ku la llitals lalya lna ln da ln nilali-

nilali sya lrialh da lla lm menentulka ln kepula lsa ln na lsa lba lh. Pemiliha ln loka lsi penelitialn di BSI KCP 

ALhma ld Ya lni Sidoa lrjo memberika ln pelula lng ulntulk mengeksploralsi fa lktor-fa lktor spesifik ya lng 

releva ln denga ln na lsa lba lh di wilalya lh tersebult, ya lng ma lsih jalra lng diba lha ls da llalm litera ltulr 

a lka ldemik sebelulmnya l. 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Kula llitals la lya lna ln mema linka ln pera ln penting da lla lm bisnis ka lrenal mempenga lrulhi 

kepula lsa ln da ln loya llitals na lsa lba lh sertal mengulra lngi risiko (Ra lulyrulen & Miller, 2007). Zeithalml, 

Pa lra lsulra lma ln, da ln Berry (1996) mendefinisikaln kula llitals la lya lna ln seba lga li tingkalt lalya lna ln ya lng 

diberika ln ulntulk memenulhi ha lralpa ln na lsa lba lh. Da lla lm perspektif Islalm, kula llitals lalya lna ln julga l 

merulpa lka ln ba lgia ln da lri etikal da ln mora llitals da lla lm berinteralksi denga ln sesalma l. ALl-Qulr'a ln 

menga lja lrka ln ba lhwa l setialp tindalka ln, terma lsulk pelalya lna ln, ha lruls dilalkulka ln denga ln sebalik-

ba liknya l 

Kula llitals lalya lna ln diralsa lka ln lalngsulng oleh nalsa lba lh ulntulk memenu lhi kebultulha ln mereka l, 

denga ln tuljula ln mencipta lka ln kepula lsa ln da ln kenya lma lna ln. Ka lshif et a ll. (2015) menjela lska ln ba lhwa l 

kepula lsa ln na lsa lba lh berkalitaln denga ln keba lha lgiala ln ketika l lalya lna ln memenulhi ha lralpa ln mereka l. 

Sementa lra l itul, Pa lra lsulralma ln meneka lnka ln ba lhwa l kepula lsa ln tergalntulng pa lda l sejalulh ma lna l 

la lya lna ln memenu lhi a ltalul mela lmpa lu li ekspekta lsi. ALda l bebera lpa l dimensi ya lng mempenga lrulhi 

kula llitals lalya lna ln seba lga li berikult: 

1. Dimensi Tangibles (Bukti fisik) D1X1 

Dimensi Talngibles (Bulkti fisik) dalla lm kula llita ls lalya lna ln menca lku lp fa lsilita ls fisik, peralla lta ln, 

pena lmpila ln sta lf, da ln ma lteriall pendulkulng. Da lla lm perba lnka ln, ini melipulti kondisi 

ba lngulna ln, kebersiha ln, kenya lma lna ln, sertal teknologi seperti ALTM. Ta lnta lnga ln ulta lma l ba lnk 
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a lda lla lh menja lga l fa lsilita ls, memperba lruli teknologi, da ln mema lstika ln konsistensi penalmpilaln 

stalf. Solulsinya l a lda llalh pera lwa lta ln rultin, investalsi teknologi, ma lteri promosi yalng jelals, da ln 

pelaltiha ln ka lrya lwa ln ulntulk meningka ltka ln penga llalma ln na lsa lba lh Ma lsrulchin et all. (2023). 

2. Dimensi Reliability (Keandalan) D2X1 

Dimensi Relialbility (Kea lnda lla ln) alda lla lh Kema lmpula ln la lya lna ln ulntulk diberika ln secalra l tepa lt, 

a lkulra lt, da ln konsisten (Ja lya lnti, 2016). ALspek ini menca lkulp ketepalta ln wa lktul, kea lkulra lta ln 

da lta l, sertal konsistensi stalnda lr lalya lna ln. Kea lnda lla ln julga l melipulti tra lnspa lralnsi bia lya l, 

kejuljulra ln informa lsi, da ln konsistensi prosedulr. Denga ln kea lnda lla ln yalng ba lik, nalsa lba lh 

mera lsa l a lma ln da ln percalya l pa lda l penyedial la lya lna ln. 

3. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) D3X1 

Dimensi responsiveness (Da lya l Ta lngga lp) a lda lla lh kema lmpula ln ba lnk ulntulk memenulhi 

kebultulha ln na lsa lba lh denga ln cepalt da ln efisien (Jalya lnti, 2016). Ini menca lkulp kesia lpa ln 

ka lrya lwa ln da lla lm merespons pertalnya la ln a lta lul kelulha ln, sertal mena lwa lrka ln solulsi yalng tepa lt. 

Da lya l ta lngga lp julga l melipulti fleksibilita ls la lya lna ln, kecepalta ln mena lnga lni kelulha ln teknis, da ln 

ra lsal ta lnggulng ja lwa lb ka lrya lwa ln. Denga ln da lya l ta lngga lp ya lng ba lik, na lsa lba lh mera lsa l dihalrga li, 

ya lng meningka ltka ln kepula lsa ln da ln loya llita ls mereka l (Malsrulchin, 2019). 

4. Dimensi Assurance (Jaminan) D4X1 

Dimensi ALssulralnce (Jalmina ln) a lda lla lh kema lmpula ln penyedia l la lya lna ln ulntulk memberika ln 

keya lkinaln kepa lda l nalsa lba lh ba lhwa l lalya lna ln ya lng diberika ln alma ln, a lhli, da ln da lpa lt dipercalya l 

(Meilalna l Widya lningsih & Novia l Ma lya lsa lri, 2019). Ka lrya lwa ln ba lnk ha lruls memiliki 

pengetalhula ln menda lla lm, memberika ln informa lsi a lkulra lt, sertal mena lnga lni kelulha ln denga ln 

cepa lt. Jalmina ln julga l menca lkulp kea lma lna ln tra lnsalksi da ln perlindulnga ln da lta l, seperti 

a lultentikalsi dula l fa lktor. Ketikal na lsalba lh mera lsa l a lma ln da ln percalya l, kepula lsa ln sertal loya llitals 

mereka l terha lda lp ba lnk meningkalt. 

5. Dimensi Empathy (Empati) D5X1 

Dimensi Empalthy (Empa lti) Empathy (Empati) a lda lla lh kema lmpula ln ulntulk memberikaln 

perhaltia ln tulluls kepalda l na lsa lba lh denga ln mendenga lrkaln secalra l a lktif da ln mema lha lmi 

perspektif mereka l (Sulrya lntoro & Kulsdya lna l, 2020). Ka lrya lwa ln ha lruls ma lmpul memba lca l 

ba lha lsa l tulbulh, memberika ln solulsi ba lgi na lsalba lh berkebultulha ln khulsuls, da ln mema lstikaln 

kenya lma lna ln lalya lna ln. Denga ln empa lti yalng ba lik, balnk da lpa lt memba lnguln hulbulnga ln 

emosiona ll positif, meningka ltka ln loya llita ls, da ln kepula lsa ln na lsa lba lh. 

2
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B. Variabel Nilai – Nilai Syariah (X2) 

Menulrult M. Fa lhim Kha ln peneralpa ln nilali-nilali sya lrialh da lla lm perbalnka ln sya lrialh (Kha ln 

& Porzio, 2010). Dimensi nila li-nilali sya lrialh ya lng dijela lskaln da lla lm bu lkul ini melipulti beberalpal 

dimensi seba lga li berikult: 

1. Dimensi Aqidah D1X2 

Da lla lm ALga lma l Islalm ALqida lh dalla lm Islalm a lda lla lh keya lkinaln tegulh ya lng menja ldi dalsa lr ima ln 

da ln penga lbdia ln kepalda l ALllalh SWT (Peral ALprizall, 2021). ALqida lh menca lkulp Ima ln kepa lda l 

ALllalh, ma lla lika lt, kitalb, ra lsull, ha lri kialma lt, da ln ta lkdir (Bulsthomi, 2023). Da lla lm perba lnka ln 

sya lrialh, prinsip alqida lh mema lstika ln kepa ltulha ln terha lda lp hu lkulm sya lrialh, terma lsulk 

penghindalra ln ribal, kea ldila ln, da ln keseja lhtera la ln sosiall (Boulhera lou la l, 2008). Oleh ka lrenal itul, 

ba lnk sya lrialh wa ljib mena lwa lrka ln produlk ya lng sesula li syalria lh da ln mema ltulhi fa ltwa l Dewa ln 

Penga lwa ls Sya lrialh ulntulk menja lga l integrita ls alqida lh da lla lm setia lp tralnsa lksi. 

2. Dimensi Ibadah D2X2 

Iba lda lh da llalm Isla lm a lda lla lh segalla l bentulk penga lbdia ln daln ketala lta ln kepa lda l ALllalh SWT 

denga ln tuljula ln mendeka ltka ln diri kepa lda l-Nya l. Ka lta l "ibalda lh" beralsa ll dalri ba lha lsa l ALralb عِبَادَة, 

ya lng beralrti penga lbdialn a ltalul perha lmba la ln. Iba lda lh menca lkulp tindalka ln kea lga lma la ln seperti 

sa llalt, pula lsa l, za lka lt, da ln ha lji, serta l setialp a lspek kehidulpa ln ya lng dilalkulka ln ulntulk 

menda lpa ltka ln ridhal ALllalh (Na lsihin, 2019). Menulrult Mulha lmma ld Neja ltullla lh Siddiqi (1981), 

iba lda lh julga l menca lkulp a lktivitals ekonomi, terma lsulk perba lnka ln sya lrialh, di ma lna l 

memperoleh keulntulnga ln ha lla ll da ln memberika ln ma lnfa la lt sosia ll a lda llalh ba lgia ln da lri iba lda lh 

ya lng lebih lula ls. 

3. Dimensi Akhlak D3X2 

Da lla lm Isla lm, “a lkhlalk” meruljulk pa lda l perila lkul, ka lra lkter, daln etika l ya lng ha lruls dimiliki oleh 

setia lp Mulslim da lla lm kehidulpa ln seha lri-halri. Ka lta l "a lkhla lk" beralsa ll da lri ba lha lsa l ALra lb ُخُلق, 

ya lng beralrti sifa lt a ltalul ta lbia lt. ALkhlalk mencerminka ln kula llitals mora ll seoralng Mulslim da lla lm 

berinteralksi denga ln diri sendiri, oralng la lin, da ln lingkulnga ln ulntu lk menca lpa li kesejalhterala ln 

dulnia l da ln a lkhiralt. Menulrult Mulha lmma ld Ha lshim Ka lma lli (2008), alkhla lk merulpa lka ln 

komponen ulta lma l malqalsid all-shalri'alh, ya lng bertuljula ln mencipta lka ln kea ldilaln sosia ll da ln 

melindulngi kepentinga ln ulma lt ma lnu lsial. Da lla lm ekonomi da ln perbalnka ln sya lrialh, a lkhla lk 

tercermin da lla lm penghinda lra ln ribal, gha lra lr, da ln spekulla lsi, demi menja lga l kesejalhtera la ln 

sosiall da ln kea ldilaln ekonomi (ALndikal Dwi Pultra l et a ll., 2024). 
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4. Dimensi Syariah D4X2 

Da lla lm Islalm, sya lrialh a lda lla lh hulkulm a lta lul a ltulra ln da lri ALlla lh SWT seba lga li pedoma ln hidulp 

ba lgi ulma lt Mulslim. Ka lta l "syalrialh" beralsa ll da lri ba lha lsa l ALralb شَريِعَة, yalng beralrti jalla ln ya lng 

ha lruls diikulti. Sya lrialh menca lkulp a lspek iba lda lh, mula lma lla lh, a lkhla lk, da ln la linnya l ulntulk 

mema lstika ln kehidulpa ln sesula li denga ln a lja lraln Isla lm. Da lla lm perbalnka ln, sya lrialh menga ltulr 

prinsip keula lnga ln ya lng mela lra lng riba l, gha lra lr, da ln ma lisir. Pembia lya la ln seperti mulralbalhalh 

da ln muldhalralbalh digulna lka ln sebalga li a llterna ltif berba lsis alset a lta lu l ekulita ls (Krisnalningsih et 

a ll., 2022). 

C. Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Menulrult Toha lri (2024), kepula lsaln na lsa lba lh a lda lla lh tingka lt kepula lsa ln na lsa lba lh terha lda lp 

produlk da ln la lya lna ln ya lng ditalwa lrka ln oleh ba lnk. Menulrult Fra lncis Bulttle (2009) meneka lnka ln 

pentingnyal memba lnguln hulbulnga ln ja lngka l pa lnjalng dengaln na lsa lba lh mela lluli straltegi Culstomer 

Rela ltionship Ma lna lgement (CRM). ALda l beberalpa l dimensi ya lng mempenga lrulhi kepula lsa ln 

na lsa lba lh a lnta lra l lalin: 

1. Dimensi Kepercayaan D1Y1 

Menulrult Berry kepercalya la ln a lda lla lh elemen penting da lla lm pema lsa lra ln relalsiona ll perbalnka ln. 

Kepercalya la ln tida lk halnya l terka lit denga ln produlk seperti talbulnga ln, pinja lma ln, da ln investalsi, 

tetalpi julga l dengaln tra lnspa lra lnsi, komitmen, da ln lalya lna ln ya lng disesula likaln denga ln 

kebultulha ln na lsa lba lh. Denga ln memba lnguln keperca lya la ln mela lluli interalksi ya lng konsisten, 

ba lnk da lpa lt meningka ltka ln loya llitals na lsa lba lh da ln menja lmin hulbulnga ln ja lngka l pa lnja lng ya lng 

mengu lntulngka ln (Berry, 1995, hlm. 45-46) 

2. Dimensi Loyalitas D2Y1 

Teori komitmen da ln kepercalya la ln meneka lnka ln ba lhwa l kedula l elemen ini merulpa lka ln kulnci 

da lla lm memba lnguln hulbulnga ln ja lngka l pa lnja lng a lnta lral ba lnk da ln na lsa lba lh. Kepercalya la ln 

beralrti keyalkina ln nalsa lba lh ba lhwa l ba lnk a lka ln bertinda lk juljulr, memenulhi ja lnji, sertal menjalga l 

kepentinga ln mereka l seca lral a ldil (Nia ln et all., 2018). Da lla lm pema lsa lraln relalsiona ll, 

kepercalya la ln ini penting a lga lr na lsa lba lh mera lsa l a lma ln da lla lm menyimpa ln u la lng, bertralnsa lksi, 

da ln menggulna lka ln la lya lna ln perbalnka ln (Morgaln & Hulnt, 1994). 

3. Dimensi Keandalan D3Y1 

Da lla lm Services Malrketing: Integralting Culstomer Foculs ALcross the Firm, Zeithalml, Bitner, 

da ln Gremler (2018) menya lta lka ln balhwa l kea lnda lla ln menca lkulp kema lmpula ln ba lnk ulntulk 

memenulhi ja lnji, memberikaln lalya lna ln beba ls kesalla lha ln, da ln menja lga l konsistensi. 

Kea lnda lla ln da lla lm perba lnka ln menca lkulp ketepalta ln lalya lna ln, kealkulra lta ln tralnsa lksi, sertal 

2
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kea lma lna ln da lta l na lsa lba lh. Ba lnk ya lng mema lstika ln tralnsa lksi berja llaln cepa lt, a lma ln, da ln sesula li 

ketentula ln a lka ln lebih dipercalya l oleh na lsa lba lh. 

4. Dimensi Kemudahan Proses D4Y1 

Menulrult model Ka lno kepula lsa ln na lsa lba lh dipenga lrulhi oleh kula llita ls kinerja l da ln kula llita ls ya lng 

diinginka ln. Kula llitals kinerja l menca lkulp la lya lna ln ya lng memenulhi ekspektalsi, seperti 

kemu lda lha ln da ln efisiensi, sementa lra l kula llitals ya lng diinginka ln menca lkulp fitulr inova ltif ya lng 

mela lmpa luli ha lra lpa ln. Peneralpa ln teknologi ba lrul da lpa lt meningka ltkaln kepula lsa ln seca lra l 

signifikaln. Oleh kalrena l itul, bisnis halruls mengoptima llka ln kedula l a lspek ini ulntulk memenulhi 

ha lra lpa ln dalsa lr nalsa lba lh seka lliguls menciptalka ln penga lla lma ln ya lng lebih balik mela lluli inova lsi 

(Ka lno, 1984). 

METODE PENELITIAN 

Penelitialn ini menggulna lka ln metode penelitialn kula lntita ltif eksplalna ltori ulntulk 

menga lna llisis hulbulnga ln ka lulsa ll a lnta lra l va lrialbel independen, ya litul kula llita ls pela lya lna ln da ln nilali-

nilali syalria lh, terhalda lp kepula lsa ln na lsa lba lh seba lga li valria lbel dependen. Penelitialn ini bertuljula ln 

u lntulk mengulkulr seberalpa l besa lr penga lrulh kedula l va lria lbel terhalda lp kepula lsa ln na lsa lba lh seca lra l 

empiris. Sulbjek penelitialn a lda lla lh 4.435 na lsa lba lh Ba lnk BSI KCP ALhma ld Ya lni Sidoa lrjo. Metode 

ini dipilih ulntulk mema lha lmi ha lralpa ln na lsalba lh serta l fa lktor ya lng memenga lrulhi tingka lt kepula lsa ln 

mereka l. Proba lbilitals sa lmpel a lda lla lh metode pengulmpulla ln sa lmpel di ma lna l sa lmpel dipilih 

berdalsa lrka ln stalnda lr. ULntulk menentulka ln penga lmbilaln sa lmpel menggulna lka ln rulmu ls slovin 

n = 
N

      1+N(e) 2
 

Keteralnga ln: 

n = Julmla lh Responden 

N = ULkulra ln Populla lsi 

e = 0,1% alta lul 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  (dibulla ltka ln menja ldi 100) 

Da lta l dikulmpullka ln mela lluli a lngket kulesioner yalng diba lgika ln kepa lda l responden da ln 

diskulsi online ya lng dikena ll sebalga li "JotForm". Responden ya lng merulpa lka ln na lsa lba lh ya lng 

menggu lna lka ln Ba lnk BSI, tuljula lnnya l berkomitmen ulntulk menu lnju lkka ln kejuljulraln mela lluli 

penilalia ln ska lla l likert (ALma llia l & Malsrulchin, 2023), (Jalya l, 2020). 

3
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HASIL PENELITIAN  DAN PEMBAHASAN 

Penelitialn ini menggulna lka ln da lta l primer ya lng diperoleh lalngsulng di lokalsi penelitialn. 

Instrulmen ya lng digulna lka ln a lda llalh kulesioner yalng diseba lrkaln mela lluli Link Jotform. Penyeba lraln 

kulesioner berlalngsulng pa lda l 1–3 Ma lret 2025 kepa lda l na lsa lba lh Ba lnk Sya lria lh Indonesial, denga ln 

totall 100 responden. Ha lsil penguljia ln da lri kulesioner ini digulna lka ln u lntulk memperoleh temula ln 

penelitialn ya lng releva ln. 

A. Uji Instrumen Penelitian 

1. Uji Validitas 

Da lta l va lrialbel dinyalta lka ln va llid jika l mempu lnya li nila li r-hitulng lebih besalr r-talbel da ln nila li 

signifiknalsi <0,05. Dika lta lka ln tidalk va llid alpa lbilal r-hitulng lebih kecil r-talbel da ln nilali signifika lnsi 

>0,05. r-talbel pa lda l ta lbel ya lng dica lntulmka ln da lla lm riset ya lng dila lku lka ln oleh peneliti dengaln 

ju lmla lh sa lmpel seba lnya lk 100 responden senilali 0,1964 denga ln mema lka li talra lf nya lta l α = 0.05 

a lta lul 5%. Diba lwa lh ini alda lla lh halsil ulji valliditals da lri kulisioner dalri bebera lpa l valria lbel riset ini 

a lda lla lh sebalga li berikult: 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X1) 

No. r hitung r tabel Nilai Sig. Keterangan 

1 0,459 0,1966 0,000 Va llid 

2 0,408 0,1966 0,000 Va llid 

3 0,280 0,1966 0,000 Va llid 

4 0,307 0,1966 0,000 Va llid 

5 0,312 0,1966 0,000 Va llid 

6 0,350 0,1966 0,000 Va llid 

7 0,289 0,1966 0,000 Va llid 

8 0,400 0,1966 0,000 Va llid 

9 0,497 0,1966 0,000 Va llid 

10 0,317 0,1966 0,000 Va llid 

11 0,386 0,1966 0,000 Va llid 

12 0,323 0,1966 0,000 Va llid 

 

Da lri da ltal tersebult menya lta lka ln kesimpulla ln ulji va lliditals kulisioner pa lda l va lrialbel 

Kula llitals La lya lna ln (X1). Pa lda l ta lbel tersebult da lpa lt diliha lt halsilnyal ya lng disimpullka ln va lrialbel 

setia lp instrulment perta lnya la ln dika ltalka ln sesula li alta lul va llid denga ln r-hitulng lebih besalr r-talbel (r-hitu lng  

>  0,1966) da ln nilali signifika lnsinyal <0,05.  

 

 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel Nilai-Nilai Syariah (X2) 

No. r hitung r tabel Nilai Sig. Keterangan 

1 0,323 0,1966 0,000 Va llid 

2 0,503 0,1966 0,000 Va llid 

3 0,410 0,1966 0,000 Va llid 

4 0,362 0,1966 0,000 Va llid 

1

1

2

2

2
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5 0,391 0,1966 0,000 Va llid 

6 0,425 0,1966 0,000 Va llid 

7 0,401 0,1966 0,000 Va llid 

8 0,359 0,1966 0,000 Va llid 

9 0,440 0,1966 0,000 Va llid 

10 0,328 0,1966 0,000 Va llid 

11 0,458 0,1966 0,000 Va llid 

12 0,451 0,1966 0,000 Va llid 

 

Da lri dalta l tersebult memberikaln ha lsil ulji va lliditals kulisioner ulntulk va lrialbel Nila li-

Nila li Syalrialh (X2). Dalri ha lsil yalng diperoleh palda l talbel tersebult dalpa lt dia lma lti balhwa l ha lsil 

ulji valliditals setia lp instrulmen perta lnya la ln dikalta lka ln va llid denga ln r-hitulng lebih besalr r-talbel (r-

hitu lng  >  0,1966) da ln nilali signifikalnsinya l <0,05.  

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

No. r hitung r tabel Nilai Sig. Keterangan 

1 0,323 0,1966 0,000 Va llid 

2 0,503 0,1966 0,000 Va llid 

3 0,410 0,1966 0,000 Va llid 

4 0,362 0,1966 0,000 Va llid 

5 0,391 0,1966 0,000 Va llid 

6 0,425 0,1966 0,000 Va llid 

7 0,401 0,1966 0,000 Va llid 

8 0,359 0,1966 0,000 Va llid 

9 0,440 0,1966 0,000 Va llid 

10 0,328 0,1966 0,000 Va llid 

11 0,458 0,1966 0,000 Va llid 

12 0,451 0,1966 0,000 Va llid 

 

Da lri da lta l tersebult memberikaln ha lsil ulji keva llida ln kulisioner pa lda l va lria lbel Kepula lsa ln 

Na lsa lba lh (Y). diperoleh ha lsil dalri ta lbel tersebult da lpa lt dialma lti ya lkni ha lsil ulji va llidita ls da lri 

semula l instrulmen kulesioner dikalta lka ln va llid denga ln r-hitulng lebih besa lr r-talbel (r-hitu lng  >  0,1966) 

denga ln nilali signifikalnsi <0,05. 

2. Uji Reliabilitas 

Penelitialn ini menggulna lka ln ulji relia lbilitals denga ln metode Cronba lch’s ALlpha l ulntulk 

mengu lkulr konsistensi instrulmen penelitialn. Instrulmen dia lngga lp relialbel jikal nila li Cronba lch’s 

ALlpha l ≥ 0,60. Berikult alda lla lh talbel kesimpulla ln da lri halsil ulji relialbilitals ya lng telalh dilalkulka ln: 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Keterangan  

Kula llitals La lya lna ln (X1) 0,898 Relialbel  

Nila li-Nilali Sya lrialh (X2) 0,829 Relialbel 

Kepula lsa ln Na lsa lba lh (Y) 0,809 Relialbel 

1

1

2

2
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Berda lsa lrkaln ta lbel halsil ulji relialbilita ls, ketigal va lrialbel da llalm penelitialn ini kula llita ls 

la lya lna ln, nila li-nilali sya lrialh, da ln tingka lt kepula lsa ln na lsa lba lh dinyalta lka ln relialbel. Seca lral 

keselulrulha ln, instrulmen penelitialn memenulhi ketentula ln relialbilitals ka lrenal nila li koefisien 

Cronba lch’s ALlpha l > 0,60, sehinggal da lpa lt digulna lka ln ulntulk a lna llisis lebih la lnjult. 

B. Analisis Regresi Linier Berganda 

Penelitialn ini menggulna lka ln regresi linier berga lnda l ulntulk menga lna llisis pengalrulh 

Serva lnt Lealdership daln perjalnjialn terha lda lp performa l ka lrya lwa ln. Model ini digulna lka ln ulntulk 

menentulka ln sejalulh ma lna l kedula l va lria lbel independen berkontribulsi terha lda lp perulba lha ln da lla lm 

performa l ka lrya lwa ln. 

Tabel 5. Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

ULnstalnda lrdized 

Coefficients 

Sta lnda lrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta l 

1 1 (Constalnt) 24.394 4.298  5.676 .000 

Kula llitals La lya lna ln .453 .099 .356 4.587 .000 

Nila li-Nilali Sya lrialh .449 .073 .545 6.125 .000 

a l. Dependent Va lrialble: Kepula lsa ln Na lsa lba lh 

 

Da lri ha lsil talbel 5 dialta ls da lpa lt dilihalt model persalma la ln regresinya l seperti diba lwa lh ini: 

Y = a l + b1X1 + b2X2  

Y = 24,394 + 0,453 + 0,449 

Menulrult kesa lma la lnnya l tersebult da lpa lt dia lrtikaln seba lga li berikult: 

1.) Nila li al a lda lla lh 24,394 a lda lla lh kealda la ln va lrialbel Kepula lsa ln Na lsa lba lh tidalk terpenga lrulh denga ln 

va lrialbel ya lng la lin yalkni va lria lbel Kula llitals La lya lna ln da ln Nila li-Nilali Sya lrialh, a lpa lbila l 

va lrialbel indepeden tidalk dicalntulmka ln sehingga l tida lk alda l ya lng berulba lh da lri valrialbel 

dependen. 

2.) b1 da lla lm va lrialbel La lya lna ln (X1) a lda lla lh 0,453 menya lta lka ln ya lkni va lrialbel X1 berhulbulnga ln 

secalra l positif pa lda l performa l pega lwa li. 

3.) b2 da lla lm va lrialbel Produlk ta lbu lnga ln (X2) a lda lla lh 0,449 ya lng a lrtinyal mempulnya li hulbulnga ln 

positif. Malka l da lpa lt dialmbil ha lsil ya litul va lria lbel Produ lk ta lbu lnga ln berhu lbu lnga ln seca lra l 

positif denga ln Kepu la lsa ln1 Na lsa lba lh1 

C. Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji t) 

ULji pa lrsia ll (ULji t) digu lna lka ln ulntulk mengulkulr signifika lnsi penga lrulh va lrialbel 

independen terhalda lp va lrialbel dependen. Jikal nila li signifikalnsi (sig.) < 0,05, ma lka l va lrialbel 

2

3

9
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independen memiliki penga lrulh signifika ln. Sela lin itul, jikal t-hitulng > t-ta lbel, beralrti terdalpa lt 

da lmpa lk ya lng mempenga lrulhi va lrialbel dependen. Berikult alda lla lh ha lsil penguljialn ya lng diperoleh 

Tabel 6. Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

ULnstalnda lrdized 

Coefficients 

Sta lnda lrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta l 

1 1 (Constalnt) 24.394 4.298  5.676 .000 

Kula llitals La lya lna ln .453 .099 .356 4.587 .000 

Nila li-Nilali Sya lrialh .449 .073 .545 6.125 .000 

a l. Dependent Va lrialble: Kepula lsa ln Na lsa lba lh 

a l) Va lria lbel Kula llitals La lya lna ln memiliki nilali t-hitulng (4,587) > t-ta lbel (1,660) da ln nilali sig. 

(0,000) < 0,05. Ha ll ini menu lnjulkka ln ba lhwa l Kula llita ls La lya lna ln berpengalrulh secalra l signifika ln 

terhalda lp Tingka lt Kepula lsa ln Na lsa lba lh di Ba lnk Sya lrialh Indonesia l KCP ALhma ld Ya lni. 

b) Va lrialbel Nila li-Nilali Sya lrialh memiliki nilali t-hitulng (7,210) > t-talbel (1,660) daln nilali sig. 

(0,000) < 0,05. Ha lsil ini menulnju lkka ln ba lhwa l Nila li-Nilali Sya lrialh julga l berpengalrulh seca lral 

signifikaln terha lda lp Tingka lt Kepula lsa ln Na lsa lba lh di Ba lnk Sya lria lh Indonesial KCP ALhma ld Ya lni. 

2. Uji Simultan (Uji f) 

ULji F digulna lka ln ulntulk menentulka ln a lpa lka lh va lrialbel independen seca lra l simullta ln 

berpengalrulh terhalda lp va lrialbel dependen. Penga lmbila ln kepultulsa ln dida lsalrka ln pa lda l nila li 

signifikalnsi da ln perbalndinga ln F-hitulng denga ln F-talbel. Jikal nilali signifika lnsi (sig.) < 0,05, 

ma lka l va lria lbel independen secalra l bersalma l-sa lma l berpenga lrulh terha lda lp va lrialbel dependen. 

Sela lin itul, jika l F-hitulng > F-ta lbel, ma lka l terda lpa lt penga lrulh ya lng signifika ln. Berikult a lda lla lh ha lsil 

penguljialn ULji F 

Tabel 7. Hasil Uji f 

ANOVAa 

Model Sulm of Squla lres df Mea ln Squla lre F Sig. 

1 Regression 333.592 2 166.796 26.131 .000b 

Residula ll 619.158 97 6.383   

Tota ll 952.750 99    

a l. Dependent Va lrialble: Kepula lsa ln_Na lsa lba lh 

b. Predictors: (Constalnt), Nila li_Nila li_Sya lrialh, Kula llitals_La lya lna ln 

3
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Da lri ta lbel tersebult dida lpa ltka ln nilali f-hitulng sebesa lr 26,131 denga ln f-hitulng > f-ta lbel 

(26,131 > 3,087) daln nila li sig. 0,000 < 0,05. Sehingga l halsilnya l menya lta lka ln Va lrialbel Kula llitals 

la lya lna ln da ln Nila li-Nilali Sya lrialh seca lra l simullta ln mempenga lrulhi va lribel Kepula lsa ln Na lsa lba lh di 

Ba lnk Sya lria lh Indonesial di KCP ALhma ld Ya lni. 

3. Uji Koefisien Determinasi 

ULji Koefisien Determina lsi a ltalul ULji R squlalre dituljulka ln u lntk menentulka ln tingka lt 

kesa lnggulpa ln model ulntulk menya lta lka ln beberalpa l jenis valrialbel dependen denga ln halsil dibalwa lh 

ini: 

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Squla lre ALdjulsted R Squla lre Std. Error of the Estima lte 

1 .892a
l .850 .837 2.52647 

a l. Predictors: (Constalnt), Nila li-Nilali Sya lrialh, Kula llita ls La lya lna ln 

 Ha lsil ulji koefisien determina lsi menulnjulkka ln ba lhwa l nila li R² sebesalr 0,850 (85,0%), 

ya lng beralrti Kula llitals La lya lna ln da ln Nilali-Nilali Sya lrialh ma lmpul menjelalska ln 85,0% valrialbilitals 

Kepula lsa ln Na lsa lba lh. Sisa lnya l 15,0% dipengalrulhi oleh fa lktor la lin di lula lr penelitialn ini. Ha ll ini 

menu lnjulkka ln ba lhwa l kedula l va lria lbel independen memiliki kontribulsi ya lng kula lt terhalda lp 

kepula lsa ln na lsa lba lh Ba lnk Sya lrialh Indonesial KCP ALhma ld Ya lni. 

Pembahasan 

1. Kualitas Layanan berpengaruh secara langsung dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah 

Ha lsil ulji t menulnjulkka ln ba lhwa l Kula llita ls La lya lna ln memiliki nila li t-hitulng (4,587) > t-

ta lbel (1,660) dengaln nila li sig. (0,000) < 0,05, ya lng beralrti berpengalrulh signifikaln terhalda lp 

Kepula lsa ln Na lsa lba lh. Selalin itul, ha lsil regresi berga lnda l menulnjulkka ln koefisien regresi (b) = 

0,453, ya lng mengindika lsikaln penga lrulh positif. ALrtinyal, setialp peningka lta ln 1 poin da llalm 

Kula llitals La lya lna ln a lka ln meningka ltka ln Kepula lsa ln Na lsa lba lh sebesalr 0,453. Ha ll ini menega lska ln 

ba lhwa l peningka lta ln kula llita ls lalya lna ln di perba lnka ln sya lrialh berkontribulsi secalra l signifikaln 

terhalda lp kepula lsa ln na lsa lba lh Ba lnk Sya lrialh Indonesial di Sidoa lrjo. 

2. Nilai-Nilai Syariah berpengaruh secara langsung dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah 

Ha lsil ulji t menulnjulkka ln ba lhwa l Kula llita ls Produlk Ta lbulnga ln memiliki nilali t-hitulng (7,210) 

> t-talbel (1,660) dengaln nilali sig. (0,000) < 0,05, ya lng beralrti berpengalrulh signifikaln terhalda lp 

Kepula lsa ln Na lsa lba lh. Selalin itul, ha lsil regresi berga lnda l menulnjulkka ln koefisien regresi (b) = 
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0,646, ya lng mengindika lsikaln penga lrulh positif. ALrtinyal, setialp peningka lta ln 1 poin da lla lm 

Kula llitals Produlk Ta lbulnga ln Muldha lra lba lh a lka ln meningka ltkaln Kepula lsa ln Na lsa lba lh sebesa lr 0,646. 

Ha ll ini menega lska ln ba lhwa l kula llitals produlk talbulnga ln ya lng lebih balik berkontribulsi secalra l 

signifikaln terha lda lp kepula lsa ln na lsa lba lh Ba lnk Sya lria lh Indonesia l di Sidoalrjo. 

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

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 

Ha lsil ulji F menu lnjulkka ln ba lhwa l Kula llita ls Lalya lna ln da ln Nilali-Nilali Sya lria lh secalra l simullta ln 

berpengalrulh signifikaln terhalda lp Kepula lsa ln Na lsa lba lh, denga ln F-hitulng (26,131) > F-talbel 

(3,087) daln nilali sig. (0,000) < 0,05. Ha ll ini mengindikalsika ln ba lhwa l kedula l va lrialbel tersebult 

memiliki penga lrulh bersa lma l terha lda lp kepula lsa ln na lsa lba lh Ba lnk Sya lria lh Indonesial KCP ALhma ld 

Ya lni. Sela lin itul, ha lsil ulji koefisien determina lsi (R² = 85,0%) menulnjulkka ln ba lhwa l 85,0% 

va lrialsi kepula lsa ln na lsa lba lh da lpa lt dijela lskaln oleh Kula llitals La lya lna ln da ln Nila li-Nilali Sya lrialh, 

sementa lra l 15,0% dipenga lrulhi oleh fa lktor la lin di lula lr penelitialn ini. Halsil ini mendulkulng teori 

ya lng menya lta lka ln balhwa l pengemba lnga ln kula llita ls lalya lna ln perbalnka ln sya lrialh denga ln 

pendeka ltaln ya lng tepalt berkontribulsi terhalda lp peningkalta ln kepula lsa ln nalsa lba lh. Lebih lalnjult, 

sema lkin ba lik kula llitals la lya lna ln da ln produlk perbalnka ln sya lrialh, ma lka l tingka lt kepula lsa ln na lsa lba lh 

a lka ln meningka lt, terultalma l ka lrenal nila li-nilali sya lrialh ya lng kha ls da lpa lt memenulhi kebultulha ln da ln 

preferensi na lsa lba lh. Denga ln demikia ln, sinergi alnta lral kula llitals la lya lna ln daln peneralpa ln nila li-nilali 

sya lrialh da lpa lt mencipta lka ln ma lnfa la lt bersa lma l sertal meningka ltka ln kepula lsa ln na lsa lba lh seca lra l 

optima ll. 

 

KESIMPULAN 

Stuldi ini menulnjulkka ln ba lhwa l kepula lsa ln na lsalba lh Ba lnk Sya lrialh Indonesial (BSI) KCP 

ALhma ld Ya lni Sidoalrjo sa lnga lt dipenga lrulhi oleh nilali-nilali sya lrialh da ln kula llitals lalya lna ln ya lng 

diberika ln. Ha lsil alna llisis regresi linier bergalnda l mengu lngka lpka ln ba lhwa l peningka ltaln kula llitals 

la lya lna ln serta l konsistensi dalla lm peneralpa ln nilali-nilali syalria lh memiliki korelalsi positif denga ln 

tingkalt kepula lsa ln na lsa lba lh. Kontribulsi kedula l va lrialbel tersebult terhalda lp kepula lsa ln na lsa lba lh 

menca lpa li 85%, menega lska ln pentingnya l pengelola la ln perbalnka ln sya lrialh ya lng optima ll ulntulk 

memperta lha lnka ln da ln meningka ltkaln kepula lsa ln na lsa lba lh. 
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