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ABSTRAK 

 

Nama Mahasiswa   : Wulan Sri Devi  

NIM      : 150603154 

Fakultas/Program Studi  : Ekonomi dan Bisnis  

Islam/Perbankan Syariah 

Judul Skripsi    : Pengaruh Fasilitas dan Kualitas  

Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah bertransaksi di  PT. Bank 

Aceh Syariah KCP Ulee Kareng 

Banda Aceh.  

Tanggal Sidang   : 13 Mei 2020 

Tebal     : 117 Halaman 

Pembimbing I    : Ayumiati, SE., M.Si 

Pembimbing II   : Abrar Amri, SE, S.Pd.i., M.Si 

Penelitian ini bertujuan untuk mengungkapkan Pengaruh Fasilitas 

dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada 

PT.Bank Aceh Syariah KCP Ulee Kareng Banda Aceh. penelitian 

yang dilakukan adalah pendekatan kuantitatif. Populasi penelitian 

adalah seluruh nasabah pada PT. Bank Aceh Syariah KCP Ulee 

kareng Banda Aceh dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan accidental sampling. Data dikumpulkan melalui 

angket atau kuesioner dengan menggunakan skala likert yang telah 

diuji kesahihan dan keandalannya. Penelitian ini menggunakan uji 

validitas dan reliabilitas, kemudian uji asumsi klasik serta analisis 

korelasi, analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini adalah 

(1) fasilitas dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. (2) fasilitas  

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. (3) Kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

 

Kata Kunci: Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Menurut Undang- undang Nomor 10 Tahun 1998 “ Bank 

adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk simpanan dan menyalurkannya kembali kepada masyarakat 

dalam bentuk kredit atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka 

meningkatkan taraf hidup masyarakat banyak”. bank juga sebagai 

dinamisator perekonomian dimana bank menjadi pusat 

perekonomian, sumber dana, pelaksana lalu lintas pembayaran, 

memproduktifkan tabungan, dan pendorong kemajuan perdagangan 

nasional dan internasional. Dapat dikatakan bahwa tanpa adanya 

peranan dari bank tidak mungkin dilakukan globlisasi 

perekonomian (Kusuma, 2015:12).  

Pada prinsip transaksinya bank terbagi menjadi dua yaitu, 

bank konvensional dan bank syariah, bank konvensional salah satu 

bank yang menerapkan harga sesuai tingkat suku bunga untuk 

produk simpanan atau kredit dan menerapkan biaya untuk jasa 

bank lainnya, sedangkan bank syari’ah merupakan bank yang 

menerapkan prinsip-prinsip syari’ah dalam kegiatan operasionalnya 

yang pertama di Indonesia dalam kurun waktu beberapa tahun 

terakhir ini berkembang dengan pesat (Hasibuan, 2011:3). Hal ini 

ditandai dengan banyaknya pendirian bank Syari’ah dan juga mulai 

maraknya pendirian berbagai lembaga keuangan non bank seperti 

Baitul Maal wa Tamwil, BPR Syariah, Asuransi Syariah, 
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Pegadaian Syariah, Reksadana Syariah, Pasar Modal Syariah serta 

Lembaga Zakat, Infaq, Shadaqah dan Wakaf.   

Alasan didirikannya Bank Syariah di Indonesia adalah 

karena keinginan masyarakat terutama masyarakat yang muslim. 

Masyarakat Islam beranggapan bahwa bank yang menggunakan 

sistem bunga merupakan transaksi yang diharamkan dan tidak 

sesuai syariat Islam. dalam kegiatan operasionalnya. Oleh karena 

itu, para Ulama di Indonesia khusunya tim penyusun dari Majelis 

Ulama Indonesia (MUI) bersepakat untuk menggagas berdirinya 

bank tanpa bunga atau istilahnya Bank Syariah. sistem bunga 

dalam Al-Quran disamakan dengan riba yang hukumnya haram.  

Selanjutnya mengacu pada pada ayat Al-Qur’an: Al-

Baqarah:(275) : 

لِ 
يُ هِيَ ٱلۡوَسِِّّۚ رَٰ يۡطَٰ اْ لََ يقَُْهُْىَ إلََِّ كَوَب يقَُْمُ ٱلَّزِي يتَخََبَّطَُُ ٱلشَّ ْٰ بَ نُۡ ٱلَّزِييَ يأَۡكُلُْىَ ٱلشِّ كَ بأًََِِّ

اْ إًَِّوَب ٱلۡبيَۡ  ْٓ بِّۦَِ فٲًَتََِىٰ قبَلُ ي سَّ عِظَةٞ هِّ ْۡ  فوََي جَبءٍَُٓۥ هَ
ِّۚ
اْ ْٰ بَ مَ ٱلشِّ حَشَّ َّ ُ ٱلۡبيَۡعَ  أحََلَّ ٱللََّّ َّ  

ْۗ
اْ ْٰ بَ  عُ هِثۡلُ ٱلشِّ

لذُِّىَ  بُ ٱلٌَّبسِِۖ ُنُۡ فيِِبَ خَٰ ئكَِ أصَۡحَٰ
ٓ لَٰ ّْ ُ هَيۡ عَبدَ فأَ َّ  ِِۖ أهَۡشٍُُٓۥ إلِىَ ٱللََّّ َّ  فلَََُۥ هَب سَلفََ 

Artinya:“orang yang kemasukan syaitan lantaran (tekanan) 

penyakit gila. Keadaan mereka yang demikian itu, adalah 

disebabkan mereka berkata (berpendapat), sesungguhnya 

jual beli itu sama dengan riba, padahal Allah telah 

menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Orang-

orang yang telah sampai kepadanya larangan dari 

Tuhannya, lalu terus berhenti (dari mengambil riba), maka 

baginya apa yang telah diambilnya dahulu (sebelum datang 

larangan); dan urusannya (terserah) kepada Allah. Orang 
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yang kembali (mengambil riba), maka orang itu adalah 

penghuni-penghuni neraka; mereka kekal di dalamnya.” 

(QS:2:275). 

 Berdasarkan QS:2:275 menjelaskan bahwa Allah SWT 

telah mengharamkan riba. Kultur yang dibangun perbankan 

syari’ah adalah membangun sistem bagi hasil (profit and loss 

sharing system) yang menjadi prinsip dasar operasional Bank 

Syari’ah.  

Perkembangan bank syariah sudah sampai ke Aceh, dimana 

sekarang ini sudah terdapat banyak bank yang mulai beroperasi 

dengan prinsip syariah. Aceh merupakan daerah yang sangat kental 

dengan syariat Islam nya, dan perkembangan perbankan syariah 

juga sangat baik. Dimana sekarang ini sudah terdapat beberapa 

bank yang beroperasi dengan prinsip syariah. Salah satunya Bank 

Pembangunan Daerah ( BPD) atau yang saat ini telah menjadi Bank 

Aceh Syariah dengan label Bank Umum Syariah, Sesuai dengan 

keputusan Dewan Komisioner OJK Nomor. KEP-44/D.03/2016 

tanggal 1 September 2016 Perihal pemberian izin perubahan 

kegiatan Usaha Bank Umum  konvensional menjadi Bank Umum 

Syariah PT Bank Aceh syariah yang telah diserahkan lansung oleh 

Dewan Komisioner OJK kepada gubernur Aceh dr H. Zaini 

Abdullah melalui kepala OJK Provinsi Aceh Ahmad Wijaya Putra 

di Banda Aceh (Purba, 2017).  

Bank Aceh Syariah memiliki banyak sekali pesaing dalam 

kegiatan operasionalnya sehingga Bank Aceh Syariah harus 
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menarik perhatian nasabah agar menambah minat nasabah 

bertransaksi di Bank Aceh Syariah, PT. Bank Aceh Syariah akan 

selalu berusaha meningkatkan dan memberikan pelayanan yang 

baik kepada nasabahnya, agar nasabah selalu puas, setia, dan juga 

nasabah akan bertambah setiap tahunnya. Bank Aceh Syariah telah 

beroperasi banyak di banyak daerah Aceh atau tepatnya di Banda 

Aceh, salah satunya yaitu adalah Bank Aceh Syariah KCP Ulee 

Kareng. Bank Aceh Syariah menjalankan operasional bank 

berdasarkan prinsip syariah dan memiliki produk dan jasa yang 

beragam untuk memenuhi kebutuhan nasabah. Bank Aceh Syariah 

menyadari bahwa layanan yang diberikan tidak terbatas pada 

golongan muslim tetapi menyangkut seluruh golongan masyarakat 

yang menghendaki fasilitas perbankan yang nyaman, adil dan 

modern. Untuk itulah Bank Bank Aceh Syariah senantiasa 

melakukan peningkatan kualitas produk, baik produk dana maupun 

produk pembiayaan serta terus menerus melakukan penyempurnaan 

pada fitur-fiturnya (www.bankaceh.co.id). Dimana nasabah yang 

bertransaksi dan menabung di Bank Aceh Syariah KCP Ulee 

Kareng bertambah setiap tahunnya. dapat dilihat di Tabel 1.1 
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Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah per akhir 31 desember  

Tahun 2017,2018 dan 2019 

Tahun  Tahun  

 2017 2018 2019 

Tabungan  6.686 6.841 7.440 

Pembiayaan  756 753 736 

Total  7.442 7.594 8.176 

          Sumber:Dokumen PT. Bank Aceh Syariah KCP Ulee Kareng (2019) 

Pada Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa jumlah nasabah per 

akhir desember 2017, 2018, dan 2019 dengan total nasabah tahun 

2017 adalah 7.442 nasabah, tahun 2018 mencapai 7.594 nasabah, 

dan pada tahun 2019 total nasabah mencapai 8.176 nasabah. Hal ini 

menunjukkan jika dilihat dari total nasabah mengalami peningkatan 

dan penambahan nasabah yang menabung dan bertransaksi 

menunjukkan tingginya kepuasan yang dirasakan nasabah terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Bank Aceh Syariah KCP Ulee 

Kareng. 

Untuk menarik nasabah permasalahan utama yang harus 

diperhatikan yaitu kepuasan nasabah. Untuk terus menjaga 

kepuasan nasabah salah satu cara yang harus dibenahi oleh bank  

adalah kualitas baik dari segi fasilitas bank maupun kualitas dari 

pelayanannya. Fasilitas merupakan sesuatu yang memudahkan 

konsumen dalam memeroleh kepuasan. Tersedianya fasilitas juga 

akan menunjang kelancaran dalam bertransaksi tentu akan 

membuat nasabah menjadi puas (Siregar, 2015).  
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Disadari atau tidak nasabah sangat kritis akan 

ketersediaannya  fasilitas yang ada di bank, baik dari segi tampilan 

gedung, area parkir, ruang tunggu, keamanan, dan sebagainya. 

Selain fasilitas tersebut, yang tidak kalah penting lainnya adalah 

fasilitas perbankan untuk memudahkan nasabah dalam 

bertransaksi, mulai dari sarana transfer antar rekening, tarik tunai 

lewat ATM, kelengkapan ruang tunggu dan juga fasilitas endukung 

untuk transaksi (Ferrinadewi, 2008). 

Selain fasilitas ada juga pelayanan, perusahaan jasa  tidak 

dapat terlepas dari sektor pelayanan. Pelayanan juga secara umum 

adalah rasa menyenangkan yang diberikan kepada orang lain 

disertai kemudahan dan memenuhi kebutuhan mereka (Kirom, 

2009). Apabila pelayanan yang diterima nasabah tidak baik maka 

kualitas pelayanan tersebut dikatakan kurang baik Ikhwan (2016) 

bahwa masih ada gap (kesenjangan) antara harapan yang dimiliki 

oleh nasabah dengan persepsi nasabah atas kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh bank syariah, sehingga hal ini mengindikasikan 

harapan nasabah lebih tinggi dari pada pelayanan yang diberikan 

oleh bank tersebut. Sebaliknya, jika pelayanan yang diberikan oleh 

bank syariah bagus maka akan dipersepsikan baik pula oleh 

nasabah seperti penelitian yang dilakukan oleh Koestanto (2014). 

Pelayanan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan dapat memberikan kepuasan 

kepada nasabah atau pelanggannya (Nasution, 2012). Kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan mempunyai kaitan yang sangat 
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erat yaitu dimana kualitas pelayanan memberikan dorongan kepada 

pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. 

Pelanggan diibaratkan seorang raja yang harus dilayani, namun 

bukan berarti menyerahkan segala-galanya kepada pelanggan. 

Usaha memuaskan kebutuhan pelanggan harus dilakukan secara 

menguntungkan yaitu dimana kedua belah pihak harus merasa 

senang dan tidak merasa dirugikanlain (Edyansyah, 2014). 

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik 

untuk meneliti tentang “Pengaruh Fasilitas dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Jasa Bertransaksi di 

Bank Aceh Syariah KCP Ulee Kareng” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka Bank 

Aceh Syariah KCP Ulee Kareng peneliti dapat menentukan 

rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Apakah fasilitas bank berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah dalam bertransaksi di Bank Aceh Syariah 

KCP Ulee Kareng ? 

2. Apakah kualitas pelayanan bank berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dalam bertransaksi di Bank 

Aceh Syariah KCP Ulee Kareng ? 

3. Apakah fasilitas bank dan  kualitas pelayanan secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dalam bertransaksi di Bank Aceh Syariah KCP 

Ulee Kareng ? 
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1.3 Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan latar belakang yang telah diuraikan, maka 

tujuan dari dilakukan penelitian ini yaitu untuk : 

1. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan 

nasabah dalam bertransaksi di Bank Aceh Syariah KCP 

Ulee Kareng. 

2. Untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah dalam bertransaksi di Bank 

Aceh Syariah KCP Ulee Kareng. 

3. Untuk mengetahui pengaruh dari fasilitas dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dalam bertransaksi di Bank 

Aceh Syariah KCP Ulee Kareng. 

 

1.4 Manfaat penelitian 

Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat bagi banyak 

pihak, diantaranya untuk : 

1. Khazanah ilmu pengetahuan  

Penelitian ini diharakan dapat menjadi sumber bacaan dan 

literature bagi seluruh mahasiswa dan mahasiswi fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam ( FEBI) khususnya jurusan S1 Perbankan Syariah 

untuk menambah wawasan dan pengetahuan mengenai pengaruh 

fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah jasa  

bertransaksi di Bank Aceh Syariah KCP Ulee Kareng. 
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2. Masyarakat umum 

Penelitian ini diharapkan juga menjadi sumber informasi 

dan bacaan bagi masyarakat dalam memahami pengaruh fasilitas 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah jasa  

bertransaksi di Bank Aceh Syariah KCP Ulee Kareng. 

3. Instansi terkait  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan literature 

untuk mengetahui bagaimana pengaruh fasilitas dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah jasa bertransaksi di Bank 

Aceh Syariah KCP Ulee Kareng. Dan pihak Universitas dapat  

memberi masukkan kepada instansi terkait (Bank Syariah) tentang 

teori teori yang relevan dengan perbankan syariah untuk 

dipublikasikan didalam dunia kerja dan pihak Univeritas juga dapat 

memberikan masukkan berupa kritikan yang membangun terkait 

apabila terdapat ketidak sesuaian antara teori dan praktik didalam 

pelaksanaan yang dilakukan oleh Bank Aceh Syariah KCP Ulee 

Kareng nantinya. 

4. Peneliti  

Penelitian ini diharakan dapat bermanfaat bagi peneliti yaitu 

sebagai syarat menyelesaikan pendidikan program studi perbankan 

syariah strata 1 di Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh 

dan juga untuk menambah pengetahuan mengenai pengaruh 

fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah jasa  

bertransaksi di Bank Aceh Syariah KCP Ulee Kareng, sehingga 

ketika wawasan dan pengetahuan sudah bertambah maka peneliti 
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mampu mengalikasikan ilmu yang telah didapat kedalam dunia 

kerja atau kedalam kehidupan sehari hari. 

1.5 Sistematika Penulisan  

Untuk memberikan gambaran yang sistematis dan 

berurutan, maka dalam hal ini peneliti membuat sistematika 

pembahasan yang terdiri dari beberapa bab, yang meliputi : 

 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab ini, diuraikan tentang latar belakang masalah, 

rumusan masalah, maksud dan tujuan penelitian. 

BAB II : KAJIAN PUSTAKA 

Pada bab ini membahas tentang teori yang relevan dengan 

penelitian, kemudian membahas tentang penelitian yang 

telah dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang berkaitan 

dengan judul penelitian ini.  

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN        

Pada bab ini menguraikan tentang jenis, tujuan, serta arah 

dari penelitian tersebut dan kemudian menguraikan data 

dari teknik untuk memperolehnya yang terdiri dari jenis 

data, teknik pengumulan skala pengukuran yang digunakan, 

kemudian setelah itu membahas tentang uji validitas dan 

reabilitas, variabel penelitian, metode analisis data serta 

pengujian hipotesis. 
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BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Bab ini menjelaskan mengenai deskripsi objek penelitian 

serta analisis data dan pembahasan yang dilakukan sesuai 

dengan alat analisis yang digunakan. 

BAB V : PENUTUP 

Bab ini merupakan akhir dari seluruh rangkaian 

pembahasan dalam skripsi. bab ini berisi kesimpulan dan 

saran-saran dari penulis. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA  

2.1 Pengertian Fasilitas  

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang dapat 

memudahkan dan melancarkan pelaksanaan suatu usaha. Fasilitas 

dapat  pula berupa segala sesuatu yang memudahkan konsumen 

dalam memperoleh kepuasan. jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa 

dicium dan tidak bisa diraba maka aspek wujud fisik menjadi 

penting sebagai ukuran dari pelayanan (Palenewen, 2014:187). 

Fasilitas merupakan sesuatu yang sudah menjadi kewajiban 

dalam menyediakan jasa, tanpa adanya fasilitas yang dapat 

menunjang keberlansungan dan kelancaran layanan jasa yang 

diberikan maka konsumen akan merasa ada kekurangan sehingga 

mengurangi dorongan pada dirinya untuk menggunakan jasa 

tersebut (Faisal, 2014:43). 

Fasilitas juga dapat diartikan sebagai sarana dan prasarana 

yang tersedia dilingkungan maupun didalam kantor perusahaan, 

dimaksudkan untuk memberikan pelayanan maksimal agar 

konsumen atau nasabah merasa nyaman dan puas. Apalah arti 

sebuah perusahaan apabila tidak tersedia fasilitas, tanpa mesin 

mesin produksi, tanpa alat-alat kantor, dan tanpa tenaga kerja, 

mengingat pentingnya fasilitas ini maka perusahaan mengeluarkan 
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modal besar untuk membeli peralatan atau mesin-mesin canggih 

yang harga nya mahal agar perusahaan bias berproduksi secara 

optimal. Demikian halnya dengan fasilitas yang diberikan dalam 

suatu produk perbankan, fasilitas yang diberikan pihak bank 

semakin beragam, semuanya bertujuan memberikan kemudahan 

kepada nasabah agar dapat bertransaksi dengan mudah. Fasilitas 

yang ditawarkan oleh bank misalnya fasilitas ATM, pembayaran 

telepon, listrik, dan PAM,serta fasilitas lainnya( Arya, 2010:12). 

Berdasarkan beberapa pengertian diatas dapat ditarik 

kesimpulan bahwa fasilitas merupakan sarana dan prasarana dari 

perusahaan, dalam hal ini bank mempermudah setiap kegiatan 

nasabah, yang berhubungan dengan kegiatan perbankan, serta 

memberikan kenyamanan kepada nasabahnya. 

2.2 Faktor-Faktor Fasilitas 

Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi dalam 

fasilitas jasa yaitu :  

1. Sifat dan Tujuan Organisasi Jasa  

Sifat suatu jasa seringkali menentukan berbagai persyaratan 

desainnya, misalnya desain rumah sakit perlu 

mempertimbangkan ventilasi yang memadai, ruang 

peralatan medis yang representatif, ruang tunggu pasien 

yang nyaman (dilengkai TV, tersedia cukup tempat untuk 
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berbaring) kamar pasien yang nyaman, ruang dokter dan 

kamar praktek yang bisa menjamin privasi (misalnya: kedap 

udara, tidak tembus pandang).  

2. Ketersediaan Tanah 

Setiap perusahaan jasa yang membutuhkan tanah untuk 

mendirikan lokasi fasilitasnya perlu memperhatikan 

kemampuan finansialnya, peraturan pemerintahan berkaitan 

dengan kepemilikan tanah dan lain-lain. 

3. Fleksibilitas 

Fleksibilitas desain sangat dibutuhkan apabila volume 

permintaan sering berubah, dan apabila spesifikasi jasa 

cepat berkembang, sehingga resiko keuangan menjadi 

besar. Kedua kondisi ini menyebabkan fasilitas jasa harus 

dapat disesuaikan dengan mudah dan memperhitungkan 

pada kemungkinan perkembangan dimasa yang akan 

datang. 

4. Faktor Estetis 

Fasilitas jasa yang tertata rapi, menarik, dan estetis akan 

meningkatkan sikap positif pelanggan terhadap suatu jasa. 

5. Masyarakat dan Lingkungan Sekitar 

Masyarakat terutama pemerhati masalah sosial, lingkungan 

hidup, dan lingkungan disekitar fasilitas jasa memainkan 
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peranan penting dan berpengaruh besar terhadap 

perusahaan. 

6. Biaya Kontribusi dan Operasi 

Kedua jenis biaya ini berpengaruh desain fasilitas. Biaya 

kontruksi dipengaruhi oleh jumlah dan jenis bahan 

bangunan yang digunakan. 

 

2.3 Kualitas Pelayanan 

Kualitas memiliki pengertian kadar, mutu, atau tingkat baik 

buruknya suatu hal (Fajri dan Senja, 2008:492). Sedangkan 

Pelayanan merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tidak 

kasat mata dari satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya 

pelayanan diproduksi dan di konsumsi secara bersamaan, dimana 

interaksi antara pemberi pelayanan dan penerima layanan 

mempengaruhi hasil jasa tersebut. Berdasarkan hal tersebut, maka 

kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai penyampain jasa 

yang akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan (Rangkuti, 

2002:28).  

Sedangkan menurut Kadir (2013:88), Kualitas pelayanan 

sebagai suatu persepsi tentang kinerja perusahaan (perception of 

performance based) yang dialami konsumen, berasal dari 

perbandingan antara perasaan yang seharusnya diharapkan diterima 



16 

 

 

konsumen dari pelayanan perusahaan (expectation) dengan persepsi 

konsumen tentang kinerja dari pelayanan yang diperolehnya 

(perception). Hal ini berarti kualitas pelayanan dipandang sebagai 

derajat serta arah perbedaan antara persepsi konsumen dengan 

harapannya. 

Kualitas pelayanan merupakan kunci untuk menciptakan 

nilai dan kepuasan, Apabila pelayanan yang diterima atau 

dirasakaan sesuai dengan yang diharapakan, maka pelayanan 

dipersepsikan baik atau memuaskan. Jika pelayanan yang diterima 

melampaui harapan pelanggan, maka pelayanan yang dipersepsikan 

sangat baik dan memuaskan. Sebaliknya jika pelayanan yang 

diterima dibawah atau jauh dari harapan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan buruk dan mengecewakan. Dengan demikian baik 

buruknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan pemberi 

pelayanan dalam memenuhi harapan pelangannya secara konsisten. 

Kualitas pelayanan sangat ditentukan oleh pelanggan. Kualitas 

harus dimulai dari kebutuhan dan berakhir dari pada persepsi 

pelanggan (Hasan, 2010:91). 

Berdasarkan pengertian yang telah dikemukakan oleh para 

ahli tersebut, peneliti menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

adalah suatu usaha dan keunggulan yang diberikan oleh sebuah 

perusahaan yang diharapkan mamu memenuhi kebutuhan dan 
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keinginan para pelanggan atau nasabah sehingga dapat 

menimbulkan persepsi bagi nasabah bahwa kualitas pelayanan 

yang diterima jauh lebih tinggi dari yang diharapkan nasabah. 

2.4 Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam 

Kualitas pelayanan dalam pandangan Islam menyatakan 

bahwa, Islam mangajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik 

berupa barang maupun pelayanan atau jasa, hendaknya 

memberikan yang berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau 

tidak berkualitas kepada orang lain (tho’in, 2011). Hal ini terdapat 

dalam firman Allah SWT, sebagai berikut: 

َٰٓأيَُّهاَ  هَ  لَّرِيهَ ٱيَ  آَٰ أخَۡسَجۡىاَ لكَُم مِّ تِ مَا كَسَبۡتمُۡ وَمِمَّ اْ أوَفقِىُاْ مِه طَيِّبَ  مُىاْ  لۡۡزَۡضِ  ٱءَامَىىَُٰٓ وَلََ تيَمََّ

َٰٓ أنَ تمُۡمِوُىاْ ييِهِ  وَ   َ مِىۡهُ تىُفقِىُنَ وَلسَۡتمُ بِ  لۡخَبيِثَ ٱ اْ ٱاخِرِيهِ للََِّ َ ٱأنََّ  عۡلمَُىَٰٓ  حَمِيد   ي  غَىِ  للَّّ

Artinya:  “Wahai orang-orang yang beriman! Infakkanlah  

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian 

dari apa yang kami keluarkan dari bumi untukmu. 

Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu 

keluarkan, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 

melainkan dengan memicingkan mata (enggan) 

terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi 

Maha Terpuji.” (QS.Al Baqarah[2]: 267). 
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Di dalam ayat diatas yang Allah memberikan gambaran 

seharusnya bagi orang yang mengeluarkan infak harta, yakni harus 

ikhlas karena Allah, berniat mensucikan diri dan menjauhkan 

perasaan riya. Setelah Allah menjelaskan sikap yang seharusnya 

dipakai oleh orang menginfakkan hartanya, yakni tidak menyebut-

nyebut amalnya dan tidak menyakiti, maka gambaran Allah itu 

sangat jelas, yang di dalamnya terkandung tuntunan yang berkaitan 

dengan si pemberi infak dan cara-cara memberikannya. 

Allah menjelakan tentang jenis harta yang akan di infakkan 

oleh yang bersangkutan, hendaknya harta tersebut dari jenis yang 

paling baik dan disenangi oleh pemberi agar tuntunan dan nasehat 

infak di jalan Allah ini menjadi bulat dan sempurna (Mubarokati, 

2017). Dalam hal pelayanan, nasabah tentu mengharapkan i‟tikad 

baik dari bank syariah, bahwa bank syariah dapat menjaga 

membangun hubungan baik dengan nasabah sehingga nasabah 

merasa nyaman dan merasa dihargai ketika dilayani sekaligus 

mudah dalam melakukan transaksi.  

Hal ini, akan tercermin dari sikap dan perilaku yang harus 

ada pada setiap karyawan bank syariah seperti rajin, tepat waktu, 

tidak malas, memberikan senyuman, memiliki sopan santun, 

memilki sikap ramah tamah dalam membantu keperluan nasabah, 

mempunyai simpati yang tinggi serta bertanggung jawab dalam 
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menyelesaikan tugas-tugasnya. Di dalam kitab suci Al-Quran juga 

dijelaskan dengan tegas bahwa manusia dianjurkan bersikap lemah 

lembut kepada saudaranya baik dalam hal berbicara atau bersikap. 

Hal ini sesuai dengan firman Allah SWT di dalam ayat berikut ini: 

هَ  ِ ٱيبَمَِا زَحۡمَةٖ مِّ ىاْ لََ لۡقلَۡبِ ٱهمُۡ  وَلىَۡ كُىتَ يظًَّّا غَليِظَ لىِتَ لَ  للَّّ عَىۡهمُۡ  عۡفُ ٱمِهۡ حَىۡلكَِ  يَ  وفوَُّ

لۡ عَلىَ  لۡۡمَۡسِ  ٱلهَمُۡ وَشَاوِزۡهمُۡ ييِ  سۡتمَۡفسِۡ ٱوَ  ِ  ٱيإَذَِا عَزَمۡتَ يتَىََكَّ َ ٱلنَِّ  للَّّ ليِهَ ٱيحُِبُّ  للَّّ  لۡمُتىََكِّ

Artinya:  ‟Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) 

berlaku lem ah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu 

bersikap keras dan berhati kasar, tentulah mereka 

menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah 

mereka dan mohonkanlah ampun untuk mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 

Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, maka 

bertaqwalah kepada Allah. Sungguh, Allah mencintai 

orang yang bertawakal.‟ (Q.S. Ali-Imran :159). 

2.5 Etika Dalam Pelayanan  

Untuk menghasilkan pelayanan yang berkualitas baik, maka 

setiap karyawan bank syariah harus memiliki pengetahuan tentang 

perbankan dan tentunya harus memiliki etika yang baik pula 

(Wood, 2009:10) Untuk itu, ada dasar-dasar dalam etika perbankan 
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yang harus dijalankan oleh setiap karyawan bank syariah, yaitu 

seperti: 

1. Transaksi harus dilayani dengan cepat, cermat, tepat dan 

akurat. Cepat maksudnya adalah waktu pelayanan yang 

tidak terlalu lama, dan tidak membiarkan nasabah terlalu 

lama mengantri untuk dilayani. Cermat artinya pelayanan 

yang diberikan harus teliti dan tidak boleh ada yang tidak 

sesuai dengan standar pelayanan. Tepat artinya pelayanan 

diberikan sesuai dengan apa yang diinginkan dan 

dibutuhkan oleh nasabah. 

2. Karyawan bank syariah juga wajib menguasai sistem dan 

prosedur pelayanan. 

3. Jika ada nasabah yang mengadukan keluhan, maka 

karyawan bank syariah harus tanggap untuk menyelesaikan 

masalah nasabah. 

4. Karyawan harus selalu memperhatikan kebutuhan dan 

keinginan nasabah. 

5. Menciptakan hubungan yang baik antara pimpinan dan 

karyawan bank syariah serta dengan nasabah. 

6. karyawan bank syariah harus berlaku sopan, ramah dan 

selalu sigap untuk membantu nasabah. 
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7. menjaga perasaan agar nasabah merasa tenang, aman dan 

nyaman ketika bertransaksi di bank syariah agar bank 

syariah dapat memperoleh kepercayaan nasabah. 

8. Penataan ruangan, peralatan serta lingkungan kantor yang 

memenuhi syarat. 

Dalam hal melayani nasabah etika karyawan bank syariah 

harus sesuai dengan prosedur bank syariah, sehingga ketika 

nasabah datang ke bank syariah tersebut, nasabah merasa dihargai 

dan dihormati sehingga dapat menimbulkan suasana keakraban dan 

keharmonisan antara pihak bank syariah dengan nasabah 

(rahmayanty, 2013:146). berikut adalah etika pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan bank syariah dalam memberikan kualitas 

pelayanan yang baik : 

1. Mengucapkan salam saat bertemu dengan nasabah. 

Contohnya Assalamu’alaikum, selamat pagi atau selamat 

siang. 

2. Sesudah mengucapkan salam, segera mempersilahkan 

nasabah untuk duduk memberitahukan nasabah agar sabar 

menunggu untuk giliran dilayani. 

3. Bertanya tentang keperluan nasabah secara ramah, sopan 

dan lemah lembut serta membiasakan untuk mengatakan 
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tolong atau maaf saat meminta nasabah untuk mengisi 

formulir atau untuk menunggu sebentar. 

4. Karyawan bank syariah hendaknya mengucapkan 

terimakasih apabila nasabah memberikan saran atau ketika 

nasabah selesai bertransaksi. 

 

2.6 Metode Pengukuran Kualitas Pelayanan 

Pendekatan kualitas pelayanan yang popular dijadikan 

acuan dalam riset pemasaran adalah model SERVQUAL.  model 

SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, 

yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan yang nyata mereka terima 

dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan(Wahyudi, 2013). 

terdapat lima dimensi SERVQUAL (Service Quality), yaitu sebagai 

berikut:  

1. Tangibles atau bukti fisik 

yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya padaa pihak ekternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 

keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, ini meliputi 

fasilitas fisik (gedung, fasilitas fisik dan liannya), teknologi 
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(peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan), serta 

penampilan pegawainya. 

2. Reliability atau keandalan 

 yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Harus sesuai dengan harapan pelanggan, berarti 

kinerja yang tepat waktu, pelayanan tanpa kesalahan, sikap 

simpati, dan dengan akurasi tinggi 

3. Responsiveness atau ketanggapan 

yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada 

pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas, menyebabkan 

persepsi yang negatif dalam kualitas jasa. 

4. Assurance atau jaminan dan kepastian 

 yaitu pengetahuan, kesopan-santunan, dan kemampuan 

para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 

pelanggan kepada perusahaan. Terdiri atas komponen: 

komunikasi (communication), kredibilitas (credibilitas), 

keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan 

santun (courtesy). 
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5. Emphaty atau empati  

yaitu memberikan perhatian, tulus, dan bersifat individual 

atau pribadi kepada pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan pelanggan, di mana suatu perusahaan diharapkan 

memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang 

pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 

spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman 

bagi pelanggan. 

 

2.7 Kepuasan Nasabah 

Kepuasan adalah perihal yang bersifat memberi rasa puas, 

kesenangan dan kelegaan (Poerwadarminta, 2005:914), Sedangkan 

menurut Al Arif (2010:189) nasabah adalah individu atau lembaga 

yang mempunyai rekening di bank baik rekening simpanan maupun 

pinjaman, sehingga nasabah adalah orang yang biasa berhubungan 

dengan bank atau yang menjadi pelanggan suatu bank. Kepuasan 

nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan 

(Kotler, 2008:43). 

Sedangkan Menurut Tjiptono (2004:24), kepuasan 

pelanggan juga merupakan evaluasi pembeli di mana alternative 

yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil sama atau 
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melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul 

bila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan. Bagi pembisnis, 

kepuasan pelanggan dipandang sebagai salah satu dimensi kinerja 

pasar.  

Peningkatan kepuasan pelanggan berpotensi mengarah pada 

pertumbuhan penjualan jangka panjang dan jangka pendek, serta 

pangsa pasar sebagai hasil pembelian ulang. Sementara itu 

ketidakpuasan pelanggan memunculkan sejumlah resiko, seperti 

boikot atau protes dari lembaga konsumen, intervensi pemerintah, 

reaksi pesaing dan maraknya produk subsititusi baru ke pasar 

(Tjiptono, 2014 : 146). 

Dari beberapa definisi yang disebutkan di atas, dapat kita 

simpulkan bahwa kepuasan nasabah adalah adalah respons yang 

diberikan oleh nasabah setelah melakukan perbandingan terhadap 

pelayanan yang telah diterima dengan ekspektasi sebelum 

menerima pelayanan di suatu bank.perasaan senang atau kecewa 

yang dirasakan oleh pelanggan setelah mengkonsumsi atau 

menggunakan produk yang dibeli, baik pelayanan yang sesuai 

maupun tidak sesuai dengan harapannya. 

2.8 Pembagian Nasabah  

Dalam melayani nasabah, karyawan bank syariah harus 

terlebih dahulu atau setidaknya mengetahui sedikit jenis nasabah 
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yang seperti apa yang sedang mereka layani. Kebiasan karyawan 

yang berhubungan dengan nasabah akan memudahkan karyawan 

untuk mengenali berbagai jenis nasabah (Kasmir, 2006:67). Berikut 

ini 3 jenis kelompok nasabah : 

1. Nasabah baru 

Nasabah baru adalah jenis nasabah yag pertama kali baru 

datang ke suatu perusahaan (bank syariah). Nasabah baru adalah 

jenis nasabah yang mungkin kedatangannya datang ke bank syariah 

untuk memperoleh informasi. Jika kedatangannya pertama kali 

hanya untuk memperoleh informasi, kemudian karena nasabah 

melihat sikap baik dari pelayanan yang diberikan karyawan bank 

syariah tersebut baik, maka tidak menutup kemungkinan nasabah 

tersebut juga akan melakukan transaksi. 

2. Nasabah biasa (sekunder) 

Nasabah biasa atau sekunder adalah nasabah yang sudah 

pernah datang ke perusahan atau bank syariah dan turut melakukan 

transaksi. Hanya saja nasabah jenis ini tidak sering melakukan 

kunjungan ke bank syariah dan tidak sering melakukan transaksi. 

Dalam hal pelayanan, nasabah biasa juga perlu dilayani dengan 

baik agar nasabah biasa akan sering melakukan kunjungan serta 

melakukan transaksi di masa akan datang. 
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3. Nasabah utama (primer) 

Nasabah utama adalah jenis nasabah yang sudah sering 

melakukan kunjungan dan transaksi di bank syariah. Loyalitas dari 

nasabah utama ini tidak perlu diragukan lagi, tetapi meskipun 

demikian, pelayanan tetap harus ditingkatkan agar nasabah tidak 

beralih ke bank yang lain. 

2.9 Manfaat Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah yang diberikan bank syariah akan 

berpengaruh terhadap profitabilitas, selain itu kepuasan nasabah 

dapat memberikan berbagai macam manfaat (Kasmir, 2000:238) 

diantaranya: 

1. Terbangunnya hubungan yang harmonis antara nasabah 

dengan bank syariah 

2. Dengan terciptanya kepuasan nasabah, maka nasabah 

dengan sendirinya akan melakukan promosi kepada orang 

lain untuk menjadi nasabah di bank syariah tersebut (mouth 

of mouth). 

3. Terjadinya pembelian ulang, di dalam bank syariah nasabah 

akan mengulang lagi pembelian produknya, artinya 

pelayanan yang diberikan oleh bank syariah memuaskan 

sehingga nasabah membeli kembali produk yang 

ditawarkan secara berulang-ulang. 
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4. Loyalitas nasabah terhadap bank syariah dapat tercipta. 

5. Nasabah akan membeli produk lain di bank syariah 

tersebut, sehingga pembelian produk (barang atau jasa) oleh 

nasabah semakin beragam dalam suatu bank 

 

2.10 Indikator Pengukuran Kepuasan Nasabah 

Menurut Pardanawati (2014), terdapat enam indikator 

dalam mengukur kepuasan nasabah, yaitu : 

1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer 

Satisfaction) 

Kepuasan nasabah keseluruhan dapat diukur dengan cara 

yang mudah yaitu langsung menanyakan kepada nasabah apakah 

mereka sudah puas dalam mendapatkan pelayanan di bank syariah. 

Seperti menanyakan apakah nasabah puas terhadap pelayanan 

keselutuhan di bank syariah atau tidak. 

2. Dimensi Kualitas Pelanggan/Nasabah 

Dimensi kualitas dapat dilakukan dengan memilah–milah 

kepuasan nasabah ke dalam beberapa komponen. Pertama, 

melakukan identifikasi terhadap dimensi apa saja yang menjadi 

kunci kepuasan nasabah. Kedua, meminta kesediaan nasabah untuk 

menilai jasa bank syariah berdasarkan item–item spesifik yang 

telah disediakan, seperti kecepatan pelayanan, keramah tamahan 
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karyawan, dan fasilitas fisik dari bank syariah tersebut. Ketiga, 

nasabah diminta untuk menentukan manakah dimensi yang paling 

penting dan dominan dalam menilai kepuasan nasabah. 

3. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectations) 

Konfirmasi harapan dimaksudkan untuk mengevaluasi 

apakah pelayanan yang diberikan oleh bank syariah apakah sudah 

sesuai dengan harapan sebelum nasabah melakukan transaksi di 

bank syariah. 

4. Niat Beli Ulang (Repurchase Intention) 

Kepuasan nasabah diukur dengan menanyakan kepada 

nasabah apakah akan meggunakan jasa atau pelayanan di bank 

syariah tersebut di kemudian hari atau tidak menggunakan lagi. 

5. Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness to 

Recommend) 

Kepuasan nasabah dapat juga diukur dengan melihat 

kesediaan nasabah untuk merekomendasi kepada orang lain agar 

mau menjadi nasabah di bank syariah tersebut juga. 

6. Ketidakpuasan pelanggan/nasabah (Dissatisfaction 

Customer) 

Aspek–aspek yang sering dianalisa untuk mengetahui 

ketidakpuasan nasabah adalah komplain, retur atau pengembalian 

produk, rekomendasi negatif kepada pihak lain dan nasabah yang 
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beralih ke bank lain. Oleh karena itu, hendaknya bank syariah 

menyediakan sarana untuk melakukan keluhan (komplain) seperti 

adanya customer service, call center dan kotak saran. 

2.11 Penelitian Terdahulu 

Beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No. Peneliti Judul 
Metode 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

1. Ahmad 

Guspul 

(2014) 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan dan 

kepercayaan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah 

(studi kasus 

Pada nasabah 

kospin 

jasa cabang 

wonosobo ) 

Analisis 

regresi 

linier 

berganda 

Kualitas 

Layanan, Citra 

Dan 

Kepercayaan 

Berpengaruh 

Secara 

Simultan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Bank 

Bri Cabang 

Manado, 

Kualitas 

Layanan dan 

Kepercayaan 

Berpengaruh 

positif 
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Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Bank 

Bri Cabang 

Manado.Citra 

perusahaan 

Secara parsial 

Tidak 

Berpengaruh 

Secara 

Signifikan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Bank 

Bri Cabang 

Manado. 

2. Yelli 

Trisusati  

(2017) 

 
 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan dan 

kepercayaan 

terhadap 

loyalitas nasabah 

(studi ada bank 

BNI syariah 

kantor cabang 

pekanbaru 

 

Analisis 

regresi 

linier 

berganda 

-Variable 

kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah  

-variabel 

kepercayaan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah.  

-kualitas 

pelayanan dan 
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kepercayaan 

secara 

simultan dan 

signifikan 

berpengaruh 

terhadap 

loyalitas 

nasabah. 

 

3. Teuku 

Edyansyah 

(2014) 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan dan 

kualitas produk 

terhadap 

kepuasan 

nasabah PT 

Bank Mandiri 

Analisis 

regresi 

linier 

berganda 

Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan dan 

kualitas 

produk 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah secara 

parsial, secara 

simultan 

kedua variabel 

juga 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah. 
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4. Rohaya 

Nasution 

(2012) 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan, 

kualitas produk 

dan tingkat suku 

bunga terhadap 

kepuasan pada 

bank BCA 

Cabang Medan 

Analisis 

regresi 

linier 

berganda 

Hasil  

 

penelitian 

menunjukan 

bahwa 

variabel 

kualitas 

pelayanan dan 

tingkat suku 

bunga 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah, 

sedangkan 

kualitas 

produk tidak 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah. 

Sumber Data diolah (2020) 
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2.12 Kerangka Berfikir 

Berdasarkan kajian pustaka di atas, maka dapat disusun 

suatu kerangka pemikiran penelitian seperti yang disajikan dalam 

gambar berikut ini: 

 

 

 

Fasilitas Bank 

 

  

     

 

 

Kualitas Pelayanan 

 

 

Gambar 2.1 

Model Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

Kepuasan 

Nasabah Jasa 

Bertransaksi 

Dibank 
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2.13 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan jawaban sementara atas rumusan 

masalah yang masih harus dibuktikan kebenarannya melalui hasil 

penelitian. Berdasarkan rumusan masalah dan kerangka pemikiran 

sebelumnya yang dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. 

Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru 

didasarkan pada teori yang relevan, belum berdasarkan fakta fakta 

emiris yang diperoleh melalui pengumpulan data, jadi hipotesis 

juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhada rumusan 

masalah penelitian, belum jawaban yang empirik (Bungin, 2006) 

maka hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H1: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah. 

H2: Terdapat pengaruh fasilitas terhadap kepuasan nasabah. 

H3: Terdapat pengaruh secara bersama-sama fasilitas dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1      Jenis dan Pendekatan Penelitian  

Menurut jenisnya data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data kuantitatif, yaitu jenis data yang disajikan dalam bentuk 

angka yang dapat diukur (Sugiyono, 2016:13). Sedangkan 

berdasarkan klasifikasinya penelitian ini menggunakan metode 

penelitian deskriptif, metode penelitian deskriptif yaitu penelitian 

yang memaparkan pemecahan dari masalah yang ada sekarang 

yang berasal dari data–data, jadi penelitian deskriptif juga 

meyajikan data, menganalisis dan menginterpretasi. (Narbuko dan 

Abu 2013:44) 

Sedangkan pendekatan penelitian ini mengacu kepada 

penelitian field research. Penelitian field research merupakan 

penelitian lapangan, jadi peneliti harus ikut terjun ke lapangan 

untuk mengumpulkan sejumlah data yang diperlukan (Bungin, 

2005:55). Menurut sumber diperoleh, data yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan sumber data primer dan sekunder. Data 

primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah sendiri oleh 

peneliti langsung dari sumber pertama.  

  Sumber data primer yang akan digunakan dalam penelitian 

ini yaitu berupa angket atau kuesioner yang akan dibagikan kepada 
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sejumlah responden. Sedangkan data sekunder adalah data yang 

diperoleh dari sumber kedua, yaitu setelah data primer. Data 

sekunder biasa diperoleh dari buku, teks, majalah, brosur, dan 

referensi lainnya yang berkenaan dengan judul penelitian 

(Muhammad, 2008:103). 

3.2 Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian bertempat pada Kantor Cabang pembantu 

(KCP) PT. Bank Aceh Syariah Jln. T. Iskandar lamglumpang, ulee 

kareng, Banda Aceh. 

3.3 Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Erlina (2011: 80) mengatakan populasi adalah 

sekelompok orang, kejadian suatu yang mempunyai karakteristik 

tertentu yang berada dalam suatu wilayah dan memenuhi syarat-

syarat tertentu yang berkaitan dengan masalah penelitian. 

Berdasarkan pengertian di atas maka yang menjadi populasi dalam 

penelitian ini adalah para nasabah Bank Aceh Syariah Cabang 

Banda Aceh yang datang dan melakukan transaksi di Bank Aceh 

Syariah Cabang Banda Aceh. Jumlah populasi 2019 berjumlah 

8.176 nasabah. 
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2. Sampel  

Sampel adalah bagian yang digunakan untuk 

memperkirakan karakteristik populasi (Erlina, 2008:75). Sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini merupakan perwakilan dari 

keseluruhan dari populasi, artinya apa yang dipelajari dari sampel 

itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk populasi.  

Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah adalah 

nonprobability sampling. Nonprobability sampling adalah teknik 

pengambilan sampel yang anggota populasinya tidak memiliki 

kesempatan yang sama untuk dijadikan sampel (Suliyanto, 

2009:124). Jenis sampel nonprobability dalam penelitian ini adalah 

accidental sampling. Pengambilan sampel ini ditentukan 

berdasarkan kemudahan yaitu siapa saja yang paling mudah 

ditemui atau dijumpai di bank syariah.  

Alasan dilakukannya teknik pengambilan sampel adalah 

karena jumlah populasi yang banyak sehingga tidak mungkin untuk 

mengumpulkan semua anggota populasi karena akan membutuhkan 

biaya dan tenaga yang tidak sedikit, kualitas data yang dihasilkan 

oleh sampel lebih teliti dibandingkan populasi, dan proses 

penelitian menggunakan sampel relatif lebih cepat daripada 

populasi. Untuk mendapatkan jumlah sampel yang dapat mewakili 
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populasi, maka peneliti menggunakan rumus slovin (Priadana dan 

Saludin, 2009:104). 

3.4 Skala Pengukuran 

Data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner dalam 

bentuk data kuantitatif. Adapun nilai kuantitatif yang akan 

dikomposisikan dilakukan dengan Skala Likert yaitu metode 

pelaksanaan pernyataan sikap yang menggunakan distribusi 

responden sebagai dasar nilai pemahamannya (Teguh, 2005:117). 

Adapun skor metode skala likert dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Tabel 3.1 

Skala likert 

No Jawaban Skor atau Nilai 

1 Sangat tidak setuju 1 

2 Tidak Setuju 2 

3 Kurang setuju 3 

4 Setuju 4 

5 Sangat Setuju  5 

 

3.5 Variabel Penelitian dan Operasional Variabel 

Variabel penelitian adalah semua hal yang berbentuk apa 

saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga 
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diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik 

kesimpulannya (Sugiyono, 2007:59). Adapun variabel dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Variabel independen dalam penelitian ini adalah fasilitas 

(X1) dan kualitas pelayanan (X2). 

2. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan 

nasabah dimana fasilitas dan kualitas pelayanan yang baik 

dan yang dirasakan nasabah akan mempengaruhi tingkat 

kepuasan nasabah. 

Tabel 3.2 

Operasional Variabel 

Variabel 
Konsep 

Variabel 
Indikator Skala 

Dependen 

Kepuasan 

Nasabah 

(Y) 

Kepuasan 

pelanggan 

adalah hasil 

yang dirasakan 

oleh pembeli 

yang mengalami 

kinerja sebuah 

perusahaan yang 

sesuai dengan 

harapannya 

(Kotler, 2008: 

43). 

1. Nasabah puas dan 

akan mengatakan 

hal yang positif 

tentang 

kepuasannya  

terhadap Bank 

Aceh KCP Ulee 

Kareng  

2. Nasabah akan 

merekomendasikan 

dan menjadikan 

Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng 

sebagai pilihan 

utama 

Likert 
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menggunakan  jasa 

perbankan  

Indenpenden 

Fasilitas  

(X1) 

Fasilitas juga 

dapat diartikan 

sebagai sarana 

dan prasarana 

yang tersedia 

dilingkungan 

maupun didalam 

kantor 

perusahaan,  

dimaksudkan 

untuk 

memberikan 

pelayanan 

maksimal agar 

konsumen atau 

nasabah merasa 

nyaman dan 

puas (Chatrin, 

2015 : 4) 

1. Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng telah 

memiliki gedung 

dan ruang tunggu 

yang nyaman. 

2. Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng telah 

melengkapi 

fasilitas yang 

mampu 

memudahkan 

nasabah dalam 

bertransaksi di 

bank. 

Likert 

Pelayanan 

(X2) 

maka kualitas 

pelayanan 

dipersepsikan 

buruk dan 

mengecewakan. 

Dengan 

demikian baik 

buruknya 

kualitas 

pelayanan 

tergantung pada 

1. Karyawan Bank 

Aceh KCP Ulee 

Kareng sudah 

melayani dan 

memudahkan 

nasabah dalam 

dalam kegiatan 

transaksinya. 

2. Karyawan  Bank 

Aceh KCP Ulee 

Kareng ramah dan 
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kemampuan 

pemberi 

pelayanan dalam 

memenuhi 

harapan 

pelangannya 

secara konsisten. 

Kualitas 

pelayanan 

sangat 

ditentukan oleh 

pelanggan. 

Kualitas harus 

dimulai dari 

kebutuhan dan 

berakhir dari 

pada persepsi 

pelanggan 

Tjiptono,2015: 

78) 

memberikan 

pelayanan yang 

sesuai dengan 

harapan nasabah. 

 

3.6 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan suatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut. Mengukur validitas dapat dilakukan 

dengan melakukan korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total 

skor konstruk atau variabel. Yang itu dengan membandingkan nilai 
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r hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df)= n-2, dalam 

hal ini (n) adalah jumlah sampel penelitian. Jika r hitung > r tabel 

dan nilai positif maka butir atau pertanyaan atau indikator tersebut 

dinyatakan valid (Ghozali, 2011: 45). 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk 

mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel 

atau konstruk. Suatu koesioner dikatakan reliabel atau handal jika 

jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil 

dari waktu ke waktu  Pengukuran reliabilitas yang akan digunakan 

dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan alat analisis 

SPSS (Statistical Package for Social Science) versi 20, yakni 

dengan melihat hasil perhitungan Cronbach alpha> 0.60 

(Handayani, 2015:101) 

3.7 Uji Asumsi Klasik 

Menurut Arikunto (2002), Sebelum dilakukan perhitungan 

statistik regresi berganda untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen secara bersama-sama, 

maka diadakan pengujian asumsi klasik. 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi variabel pengganggu atau residual memiliki 
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distribusi normal. Seperti diketahui bahwa uji t dan F 

mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. 

Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi 

normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik 

(Ghozali, 2011: 102).  

Pada prinsipnya normalitas dapat didektesi dengan melihat 

penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau 

dengan melihat histogram dari residualnya. Dasar pengambilan 

keputusan antara lain: 

a. Jika data (titik) menyebar disekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya 

menunjukan pola distribusi normal, maka model regresi 

memenuhi asumsi normalitas. 

b. Jika data (titik) menyebar menjauh dari diagonal atau tidak 

mengikuti arah garis grafik diagonal atau grafik 

histogramnya tidak menunjukan pola distribusi normal, 

maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

2. Uji multikolonieritas 

Bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 

adanya kolerasi antara variabel bebas (independen). Model regresi 

yang baik seharusnya tidak terjadi kolerasi antara variabel 

independen. Dalam penelitian ini, untuk mendeteksi ada atau 
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tidaknya multikolonieritas di dalam model regresi digunakan untuk 

matrik kolerasi variabel-variabel bebas, dan melihat nilai tolerance 

dan Variance Inflation Faktor (VIF) dengan perhitungan bantuan 

program SPSS versi 20 for windows. 

Jika dari matrik kolerasi antara variabel independen ada 

kolerasi yang cukup tinggi (umumnya di atas 0,90), maka hal ini 

merupakan indikasi adanya problem multikolonieritas, dan 

sabaliknya, Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukan 

adanya multikolonieritas adalah nilai Tolerance < 0,10 atau sama 

dengan nilai VIF > 10. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 

pengamatan kepengamatan lain(Suliyanto, 2009:83). Untuk 

mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan 

dengan menggunakan grafik scatterplot Model regresi yang baik 

adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas 

(Ghazali, 2011: 139). Degan dasar analisis: 

1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada 

membentuk pola tertentu yang teratur (bergelombang, 

melebar kemudian menyempit), maka telah terjadi  

heteroskedastisitas. 
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2. Jika ada pola yang jelas, serta titik-titik di atas dan di bawah 

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

 

3.8 Pengujian Hipotesis 

1. Uji Signifikan Parsial (Uji t) 

Menurut Ghozali (2011:98) uji t pada dasarnya 

menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen 

secara individual dalam menerangkan variabel dependen. 

Pengujian ini bertujuan untuk menguji pengaruh variabel 

independen (fasilitas dan Kualitas pelayanan) terhadap variabel 

dependen (Kepuasan nasabah) secara terpisah atau parsial. 

Hipotesa yang akan digunakan dalam pengujian ini adalah: 

Ho : variabel bebas (fasilitas dan kualitas pelayanan) tidak 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat 

(kepuasan nasabah). 

Ha: variabel bebas (fasilitas dan kualitas pelayanan) 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat 

(kepuasan nasabah). 

Kriteria pengambilan keputusan adalah: 

1. Dengan membandingkan nilai t hitung dengan nilai t 

tabel, jika t tabel > t hitung, maka Ho diterima atau Ha 
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ditolak. Jika t tabel < t hitung, maka H0 ditolah atau Ha 

diterima. 

2. Dengan menggunakan angka probabilitas signifikansi 

jika angka probabilitas signifikansi > 0,05 maka Ho 

diterima atau Ha ditolak.Jika angka probabilitas 

signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak atau Ha diterima. 

2. Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Menurut Ghozali (2011: 98) uji F pada dasarnya 

menunjukkan apakah semua variabel independen yang dimasukkan 

dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 

(simultan) terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini 

pengujian hipotesis secara simultan dimaksudkan untuk mengukur 

besarnya pengaruh variabel independen yaitu kualitas pelayanan 

dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah sebagai variabel 

dependen. 

Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

a. H0 diterima jika F hitung < F tabel pada α = 5% 

b. Haditerima jika F hitung > F tabel padaα = 5% 

 

3.9 Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 
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dependen. Nilai koefisien determinan adalah antara nol dan satu 

Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel 

independen dalam menjelaskan variasi ἀ variabel dependen sangat 

terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel 

independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan 

untuk memprediksi variasi variabel dependen ( Ghozali, 2011 :97). 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1  Sejarah  Bank Aceh Syariah  

 Gagasan untuk mendirikan Bank milik Pemerintah Daerah 

di Aceh tercetus atas prakarsa Dewan Pemerintah Daerah Peralihan 

Provinsi Atjeh (sekarang disebut Pemerintah Provinsi Aceh). 

Setelah mendapat persetujuan Dewan Perwakilan Rakyat Daerah 

peralihan Provinsi Aceh di Kutaraja (sekarang Banda Aceh) dengan 

Surat Keputusan  Nomor 7/DPRD/5 tanggal 7 September 

1957, beberapa orang mewakili Pemerintah Daerah menghadap 

Mula Pangihutan Tamboenan, wakil Notaris di Kutaraja, untuk 

mendirikan suatu Bank dalam bentuk Perseroan Terbatas yang 

bernama “PT Bank Kesejahteraan Atjeh, NV” dengan modal dasar 

ditetapkan Rp 25.000.000. 

Setelah beberapa kali perubahan Akte, barulah pada tanggal 

2 Februari 1960 diperoleh izin dari Menteri Keuangan dengan 

Surat Keputusan No. 12096/BUM/II dan Pengesahan Bentuk 

Hukum dari Menteri Kehakiman dengan Surat Keputusan No. 

J.A.5/22/9 tanggal 18 Maret 1960, Pada saat itu PT Bank  

Kesejahteraan Aceh NV dipimpin oleh Teuku Djafar sebagai 

Direktur dan Komisaris terdiri atas Teuku Soelaiman Polem, 

Abdullah Bin Mohammad Hoesin, dan Moehammad Sanusi. 

Dengan ditetapkannya Undang-undang No. 13 Tahun 1962 tentang 

Ketentuan-ketentuan Pokok Bank Pembangunan Daerah, semua 

Bank milik Pemerintah Daerah yang sudah berdiri sebelumnya, 
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harus menyesuaikan diri dengan Undang-undang tersebut. Untuk 

memenuhi ketentuan ini maka pada tahun 1963 Pemerintah Daerah 

Provinsi Daerah Istimewa Aceh membuat Peraturan Daerah No. 12 

Tahun 1963 sebagai landasan hukum berdirinya Bank 

Pembangunan Daerah Istimewa Aceh.  Dalam Perda tersebut 

ditegaskan bahwa maksud pendirian Bank Pembangunan Daerah 

Istimewa Aceh adalah untuk menyediakan pembiayaan bagi 

pelaksanaan usaha-usaha pembangunan daerah dalam rangka 

pembangunan nasional semesta berencana. 

Sepuluh tahun kemudian, atau tepatnya pada tanggal 

tanggal 7 April 1973, Gubernur Kepala Daerah Istimewa Aceh 

mengeluarkan Surat Keputusan No. 54/1973 tentang Penetapan 

Pelaksanaan Pengalihan PT Bank Kesejahteraan Aceh, NV menjadi 

Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh.  Peralihan status, baik 

bentuk hukum, hak dan kewajiban dan lainnya secara resmi 

terlaksana pada tanggal 6 Agustus 1973, yang dianggap 

sebagai  hari lahirnya Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh.  

Untuk memberikan ruang gerak yang lebih luas kepada 

Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh, Pemerintah Daerah 

telah beberapa kali mengadakan perubahan Peraturan Daerah 

(Perda), yaitu mulai Perda No.10 tahun 1974, Perda No. 6 tahun 

1978, Perda No. 5 tahun 1982, Perda No. 8 tahun 1988, Perda No. 

3 tahun 1993 dan terakhir Peraturan Daerah Provinsi Daerah 

Istimewa Aceh Nomor : 2 Tahun 1999 tanggal 2 Maret 1999 

tentang Perubahan Bentuk Badan Hukum Bank Pembangunan 
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Daerah Istimewa Aceh menjadi PT Bank Pembangunan Daerah 

Istimewa Aceh, yang telah disahkan oleh Menteri Dalam Negeri 

dengan Keputusan Menteri Dalam Negeri Nomor : 584.21.343 

tanggal 31 Desember 1999. 

Perubahan bentuk badan hukum dari Perusahaan Daerah 

menjadi Perseroan Terbatas dilatarbelakangi keikutsertaan Bank 

Pembangunan Daerah Istimewa Aceh dalam program 

rekapitalisasi, berupa peningkatan permodalan bank yang 

ditetapkan melalui Keputusan Bersama Menteri Keuangan 

Republik Indonesia dan Gubernur Bank Indonesia Nomor 

53/KMK.017/1999 dan Nomor 31/12/KEP/GBI tanggal 8 Februari 

1999 tentang Pelaksanaan Program Rekapitalisasi Bank Umum, 

yang ditindaklanjuti dengan penandatanganan Perjanjian 

Rekapitalisasi antara Pemerintah Republik Indonesia, Bank 

Indonesia, dan PT. Bank BPD Aceh di Jakarta pada tanggal 7 Mei 

1999. 

Perubahan bentuk badan hukum menjadi Perseroan 

Terbatas ditetapkan dengan Akte Notaris Husni Usman, SH No. 55 

tanggal 21 April 1999, bernama PT Bank Pembangunan Daerah 

Istimewa Aceh disingkat PT Bank BPD Aceh. Perubahan tersebut 

telah disahkan oleh Menteri Kehakiman RI dengan Surat 

Keputusan Nomor C-8260 HT.01.01.TH.99  tanggal 6 Mei 1999. 

Dalam Akte Pendirian Perseroan ditetapkan modal dasar PT Bank 

BPD Aceh sebesar Rp 150 milyar. Sesuai dengan Akte Notaris 
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Husni Usman, SH No.42 tanggal 30 Agustus 2003, modal dasar 

ditempatkan PT Bank BPD Aceh ditambah menjadi Rp 500 milyar. 

Berdasarkan Akta Notaris Husni Usman tentang Pernyataan 

Keputusan Rapat No. 10 Tanggal 15 Desember 2008, notaris di 

Medan tentang peningkatan modal dasar Perseroan, modal dasar 

kembali ditingkatkan menjadi Rp1.500.000.000.000 dan perubahan 

nama Perseroan menjadi PT. Bank Aceh. Perubahan tersebut telah 

disahkan oleh Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik 

Indonesia No. AHU-44411.AH.01.02 Tahun 2009 pada tanggal 9 

September 2009. Perubahan nama menjadi PT. Bank Aceh telah 

disahkan oleh Keputusan Gubernur Bank Indonesia 

No.12/61/KEP.GBI/2010 tanggal 29 September 2010. Bank juga 

memulai aktivitas perbankan syariah dengan diterimanya surat 

Bank Indonesia No.6/4/Dpb/BNA tanggal 19 Oktober 2004 

mengenai Izin Pembukaan Kantor Cabang Syariah Bank dalam 

aktivitas komersial Bank. Bank mulai melakukan kegiatan 

operasional berdasarkan prinsip syariah tersebut pada 5 November 

2004. 

Sejarah baru mulai diukir oleh Bank Aceh melalui hasil 

rapat RUPSLB (Rapat Umum Pemegang Saham Luar Biasa) 

tanggal 25 Mei 2015 tahun lalu bahwa Bank Aceh melakukan 

perubahan kegiatan usaha dari sistem konvensional menjadi sistem 

syariah seluruhnya. Maka dimulai setelah tanggal keputusan 

tersebut proses konversi dimulai dengan tim konversi Bank Aceh 

dengan diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan. Setelah melalui 
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berbagai tahapan dan proses perizinan yang disyaratkan oleh OJK 

akhirnya Bank Aceh mendapatkan izin operasional konversi dari 

Dewan Komisioner OJK Pusat untuk perubahan kegiatan usaha 

dari sistem konvensional ke sistem syariah secara menyeluruh. 

Izin operasional konversi tersebut ditetapkan berdasarkan 

Keputusan Dewan Komisioner OJK  Nomor. KEP-44/D.03/2016 

tanggal 1 September 2016 Perihal Pemberian Izin Perubahan 

Kegiatan Usaha Bank Umum Konvensional Menjadi Bank Umum 

Syariah PT Bank Aceh yang diserahkan langsung oleh Dewan 

Komisioner OJK  kepada Gubernur Aceh Zaini Abdullah 

melalui  Kepala OJK Provinsi Aceh Ahmad Wijaya Putra di Banda 

Aceh. Sesuai dengan ketentuan yang berlaku bahwa kegiatan 

operasional Bank Aceh Syariah baru dapat dilaksanakan setelah 

diumumkan kepada masyarakat selambat-lambatnya 10 hari dari 

hari ini. Perubahan sistem operasional dilaksanakan pada tanggal 

19 September 2016 secara serentak pada seluruh jaringan kantor 

Bank Aceh. Dan sejak tanggal tersebut Bank Aceh telah dapat 

melayani seluruh nasabah dan masyarakat dengan sistem syariah 

murni mengutip Ketentuan PBI Nomor 11/15/PBI/2009. Proses 

konversi Bank Aceh menjadi Bank Syariah diharapkan dapat 

membawa dampak positif pada seluruh aspek kehidupan ekonomi 

dan sosial masyarakat. Dengan menjadi Bank Syariah, Bank Aceh 

bisa menjadi salah satu titik episentrum pertumbuhan ekonomi dan 

pembangunan daerah yang lebih optimal. 
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4.2 Visi dan Misi 

Dalam menjalankan operasional usahanya Bank Aceh 

Syariah 

a. Visi 

1. Visi Bank Aceh Syariah adalah menjadi “Bank Syariah 

Terdepan dan Terpercaya dalam Pelayanan di 

Indonesia”. 

b. Misi 

1. Menjadi penggerak perekonomian Aceh dan pendukung 

agenda pembangunan daerah. 

2. Memberi layanan terbaik dan lengkap berbasis TI untuk 

semua segmen nasabah,           terutama sektor usaha 

kecil,menengah, sektor pemerintah maupun korporasi. 

3. Menjadi bank yang memotivasi karyawan, nasabah dan 

stakeholders untuk menrapkan prinsip syariah dalam 

muamalah secara komprehensif (syumul). 

4. Memberi nilai tambah yang tinggi bagi pemegang 

saham dan masyarakat Aceh umumnya. 

5. Menjadi perusahaan pilihan utama bagi professional 

perbankan syariah di Aceh. 

 

4.3 Produk dan Layanan 

1. Penghimpunan Dana 

a. Tabungan 

- Tabungan Seulanga Ib 
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Tabungan seulanga adalah tabungan perorangan yang 

diperuntukan untuk kalangan nasabah menengah ke atas, 

memberikan tingkat nisabah yang lebih tinggi dibandingan 

tabungan lainnya dengan fasilitas pemberian hadiah langsung tanpa 

diundi yang tentunya sesuai dengan poin yang dimiliki nasabah 

sebagai penabung. 

- Tabungan Aneka Guna 

Tabungan aneka guna adalah tabungan yang dapat dimiliki 

oleh siapaun dengan setoran awal hanya sebesar Rp.20.000,-. 

Nasabah dapat menarik atau menyetor uang Dengan tabungan 

aneka guna setiap hari kerja di seluruh kantor Bank Aceh Syariah. 

- Tabungan SIMPEDA 

Tabungan Simpeda adalah Tabungan yang dapat diikuti 

oleh perorangan untuk membantu mengatur keuangan anda secara 

profesional.  

- Tabunganku 

Tabunganku adalah tabungan untuk perorangan dengan 

persyaratan mudah dan ringan yang diterbitkan secara bersama oleh 

bank–bank di indonesia dalam upaya meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat dengan menumbuhkan budaya menabung. 

 

- Tabungan Haji Akbar 

Tabungan haji merupakan tabungan yang dapat membantu 

nasabah mewujudkan niat menunaikan ibadah haji. 
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- Tabungan Firdaus 

Tabungan firdaus merupakan salah satu produk tabungan 

bank aceh dimana pemilik dana memberikan kepercayaan penuh 

kepada bank untuk mengelola dananya dengan pembagian 

nisbah/bagian yang telah disepakati sebelumnya. 

- Tabungan Sahara 

Tabungan dalam bentuk mata uang rupiah pada Bank 

AcehSyariah yang dikhususkan bagi umat muslim untuk memenuhi 

biaya perjalanan ibadah haji dan umrah yang dikelola berdasarkan 

prinsip syariah dengan akad Wadiah Yad Dhamanah, yaitu dana 

titipan murni nasabah kepada bank. 

b. Giro 

- Giro Bank Aceh 

Giro adalah simpanan dalam rupiah pihak ketiga, yang 

penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan mempergunakan 

cheque, surat perintah pembayaran lainnya atau dengan perintah 

pemindah bukuan ( misalnya Bilyet Giro, Warkat Kliring, dll). 

Nama-nama produk giro pada Bank Aceh Syariah adalah giro 

pemerintah pusat, giro pemerintah daerah, giro BUMN/BUMD, 

giro pemerintah campuran, giro perusahaan umum (pribumi), giro 

perusahaan umum (non pribumi), giro yayasan/badan 

sosial/koperasi, giro perorangan (pribumi), giro perorangan (non 

pribumi), giro antar bank, giro lainnya. 
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- Giro Wadiah 

Sarana penyimpanan dana dalam bentuk mata uang rupiah 

pada Bank Aceh Syariah yang pengelolaan dananya berdasarkan 

prinsip syariah dengan akad Wadiah Yad Dhamanah, yaitu dana 

titipan murni nasabah kepada Bankyang dapat diambil setiap saat 

dengan menggunakan media Cheque dan Bilyet Giro. 

c. Deposito 

- Deposito Bank Aceh 

Deposito adalah simpanan pihak ketiga yang penarikannya 

hanya dapat dilakukan setelah jangka waktu tertentu sesuai dengan 

perjanjian antara bank dengan yang bersangkutan. 

- Deposito Mudharabah 

Investasi berjangka waktu tertentu dalam bentuk mata uang 

rupiah pada Bank Aceh Syariah yang pengelolaan dananya 

berdasarkan prinsip syariah dengan akad Mudharabah Muthalaqah, 

yaitu akad antara pihak pemilik dana (Shahibul Maal) dengan 

pengelola dana (Mudharib). Dalam hal ini Shahibul Maal 

(Nasabah) berhak memperoleh keuntunganbagi hasil sesuai nisbah 

yang tercantum dalam akad. 

d. Simpanan Pensiunan 

Simpanan Pensiun merupakan layanan tabungan bagi 

nasabah pensiun pada PT. Bank Aceh Syariah yang diharapkan 

dapat memberikan layanan khusus bagi para Pegawai Negeri Sipil 

yang memasuki masa pensiun. 
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2. Penyaluran Dana 

a. Pembiayaan Murabahah 

Pembiayaan dalam bentuk mata uang rupiah pada Bank 

Aceh Syariah menggunakan prinsip syariah dengan akad 

Murabahah, yaitu pembiayaan yang diberikan kepada seluruh 

anggota masyarakat dengan sistem jual beli. Dalam hal ini nasabah 

sebagai pembeli dan bank sebagai penjual, harga jual bank adalah 

harga beli dari supplier ditambah keuntungan yang disepakati dan 

tercantum dalam akad. 

b. Pembiayaan Musyarakah 

Pembiayaan dalam bentuk mata uang rupiah pada Bank 

Aceh Syariah menggunakan prinsip syariah dengan akad 

Musyarakah, yaitu kerja sama dari dua pihak atau lebih untuk 

menjalankan suatu usaha tertentu. Kedua pihak memberikan 

konstribusi dana dan keahlian, serta memperoleh bagi hasil 

keuntungan dan kerugian sesuai kesepakatan yang tercantum dalam 

akad. 

c. Pembiayaan Mudharabah  

Akad mudharabah digunakan oleh bank untuk memfasilitasi 

pemenuhan kebutuhan permodalan bagi nasabah guna menjalankan 

usaha atau proyek dengan cara melakukan penyertaan modal bagi 

usaha atau proyek yang bersangkutan. 

d. Pembiayaan Rahn  

Rahn Gadai Emas Syariah atau disebut juga pembiayaan 

rahn pada Bank Aceh Syariah menggunakan prinsip syariah dengan 
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akad Qardh, Rahn dan Ijarah, yaitu penyerahan hak penguasaan 

secara fisik atas barang berharga berupa emas (lantakan dan atau 

perhiasan beserta aksesorisnya) dari nasabah kepada bank sebagai 

agunan atas pembiayaan yang diterima. Qardh Beragun Emas 

adalah solusi tepat dalam memenuhi kebutuhan dana bersifat segera 

yang sesuai dengan prinsip syariah. Proses pencairan sangat mudah 

dan cepat dengan fasilitas tempat penyimpanan barang jaminan 

yang aman. 

e. Pembiayaan Wakalah  

Al-Wakalah berarti penyerahan, pendelegasian, atau 

pemberian mandat. Akad al-wakalah adalah akad pelimpahan 

kekuasaan oleh satu pihak kepada pihak lain dalam hal-hal yang 

boleh diwakilkan. Agen (wakil) boleh menerima komisi dan boleh 

juga tidak menerima komisi. Tetapi bila ada komisi atau upah maka 

adaknya seperti akad ijarah/sewa menyewa. Wakalah dengan 

imbalan disebut dengan wakalah bil ujrah, bersifat mengikat dan 

tidak boleh dibatalkan secara sepihak. 

f. Pembiayaan Ijarah  

 Ijarah adalah pemindahan hak guna suatu barang dengan 

pembayaran biaya sewa tanpa diikuti pemindahan kepemilikan atas 

barang tersebut. Singkat kata Ijarah berarti menyewa suatu tanpa 

maksud memilikinya.  

3. Layanan  

layanan adalah suatu tindakan sukarela dari satu pihak yaitu 

pihak bank ke pihak lain yaitu nasabah dengan tujuan  untuk 
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membantu, atau adanya permintaan untuk memenuhi kebutuhannya 

secara sukarela. terdapat beberapa layanan yang tersedia di bank 

Aceh syariah yaitu: MEPS (Malaysian Exchange Payment System), 

Transfer, Kliring, RTGS, Inkaso, Penerimaan BPIH/SISKOHAT, 

Penerimaan Pajak, Jaminan Pelaksana, Jaminan Penawaran, 

Jaminan Uang Mukad, Referensi Bank, Layanan ATM, Layanan 

ATM Bersama, Pembayaran Telepon, Pembayaran Listrik, 

Pembayaran Tagihan Ponsel, Pengisian Pulsa Ponsel, Pembayaran 

Pensiun, Pengelolaan Dana kebajikan, Pengiriman uang ke Luar 

Negeri. 

4.4 Deskripsi Data Responden  

Dalam penelitian ini, peneliti telah memperoleh data 

responden melalui penyebaran angket atau kuesioner. Peneliti 

memlih memaparkan deskripsi data responden melalui informasi 

jenis kelamin, umur, pendidikan terakhir, pekerjaan dan lamanya 

responden menjadi nasabah di bank tersebut. 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Dalam penelitian ini responden yang diambil adalah 

nasabah yang bertransaksi di PT. Bank Aceh Syariah KCP Ulee 

Kareng Banda Aceh. Adapun responden berdasarkan jenis kelamin 

dapat dilihat pada Tabel 4.1 
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56%  44%  
pria

wanita

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah 

1 Pria 56 

2 Wanita 44 

 Total 100 

Sumber : Data primer diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat disimpulkan bahwa mayoritas 

nasabah yang menjadi responden adalah berasal dari kalangan pria 

yaitu sebanyak 56 orang. Sedangkan jumlah responden yang 

berjenis kelamin wanita adalah 44 orang. 

Seperti yang telah di simpulkan pada tabel 4.1 berikut 

Adapun gambaran responden berdasarkan jenis kelamin responden 

pada gambar  4.1 tersebut. 

Sumber data primer diolah (2020) 

Gambar 4.1  

Diagram Jenis Kelamin Responden 
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Berdasarkan gambar 4.1 dapat disimpulkan bahwa yang 

banyak menjadi responden penelitian adalah pria sebesar 56% dan 

sisanya wanita sebanyak 44%. 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

 Dalam penelitian ini, peneliti mengelompokkan umur 

responden berasarkan 5 kategori, yaitu < 20 tahun, 21-30 tahun,  

31-40 tahun, 41- 50 tahun dan 75 Tahun. Adapun responden 

berdasarkan umur dapat dilihat pada Tabel 4.2 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur   

Sumber data primer diolah (2020) 

Berdasarkan Tabel 4.2 dapat disimpulkan bahwa responden 

yang paling banyak menurut umur adalah nasabah yang berumur 

31-40 tahun sebanyak 32 responden. Adapun gambaran responden 

berdasarkan umur ditampilkan pada gambar  4.2 

No Umur Jumlah 

1 < 20 tahun 14 

2 21-30 tahun 30 

3 31-40 tahun 32 

4 41- 50 tahun 20 

5 75 Tahun 4 

 Total  100 
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Sumber: Data primer diolah (2020) 

Gambar 4.2  

Berdasarkan umur responden 

 

Berdasarkan umur responden pada gambar 4.2 terlihat 

bahwa responden yang mendominasi adalah responden berusia 31 

s/d 40 tahun sebesar 32%, sedangkan yang paling sedikit adalah 

yang berumur 75 tahun sebesar 4 %. 

3. Karakteristik Responden Bedasarkan Pendidikan 

terakhir  

Peneliti membagi pendidikan terakhir responden menjadi 4 

kategori, yaitu SD/SMA, Diploma, S1 dan S2/S3. Untuk lebih 

jelasnya, peneliti sudah merangkumnya dalam tabel 4.3 sebagai 

berikut  
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Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
No  Pendidikan terakhir  Jumlah  

1 SD/SMA 27 

2 Diploma 17 

3 S1 50 

4 S2/S3 6 

 Total 100 

   Sumber: Data primer diolah (2020) 

 Berdasarkan tabel 4.3 dapat disimpulkan bahwa nasabah 

yang berpendidikan terakhir S1 adalah yang terbanyak menjadi 

responden penelitian yaitu berjumlah 50 responden. Sedangkan 

SD/SMA berjumlah 27 orang, Diploma berjumlah 17 orang dan 

S2/S3 berjumlah 6 orang. Persentase besaran responden 

berdasarkan pendidikan terakhir dapat dilihat pada gambar 4.3 di 

bawah ini  

 
              Sumber: Data primer diolah (2020) 

Gambar 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan  

PendidikanTerakhir 
 

27% 

17% 
50% 

6% 

SD/SMA Diploma S1 S2/S3
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Berdasarkan gambar 4.3 mayoritas nasabah yang menjadi 

responden adalah berpendidikan terakhir S1 dengan persentase 

50% sedangkan yang berpendidikan terakhir S2/S3 sebesar 6%. 

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Dalam penelitian ini, peneliti membagi karakteristik 

responden berdasarkan pekerjaan menjadi empat kategori, seperti 

pada tabel 4.4 berikut. 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
No Pekerjaan Jumlah 

1 Pelajar/ mahasiswa 30 

2 PNS/TNI/POLRI 16 

3 Pegawai swasta/ wiraswasta 44 

4 IRT 6 

5 Pensiunan 4 

 Total 100 

Sumber: Data primer diolah (2020) 

 Berdasarkan tabel 4.4 nasabah yang menjadi responden 

terbanyak adalah 44 orang yang bekerja sebagai karyawan swasta. 

Sedangkan responden yang bekerja sebagai PNS/Guru/Polri 

sebanyak 16 orang, pelajar/mahasiswa/i sebanyak 30 orang, IRT 

sebanyak 6 orang dan pensiunan sebanyak 4 orang. Untuk lebih 

jelasnya, pada gambar 4.4 peneliti merangkum karakteristik 

responden berdasarkan pekerjaan. 
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Sumber: Data primer diolah (2020) 

Gambar 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Berdasarkan gambar 4.4 terlihat bahwa yang menjadi 

responden dalam penelitian ini didominasi oleh responden yang 

bekerja sebagai karyawan swasta sebesar 44%. Sedangkan yang 

paling sedikit menjadi responden adalah yang tidak 

bekerja/pensiunan yaitu sebesar 10%. Sedangkan sisanya yaitu 

pelajar/mahasiswa/i sebesar 30% dan PNS/Guru/Polri sebesar 16% 

saja. 

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Lamanya 

Menjadi Nasabah 

Untuk melihat karakteristik berdasarkan sudah berapa lama 

menjadi nasabah di bank tersebut, maka peneliti membagi menjadi 

4 kategori, menurut tabel 4.5 
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Tabel 4.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Lamanya Menjadi 

Nasabah 
No Sudah menjadi nasabah selama Jumlah 

1 <1 tahun 7 

2 1-3tahun 23 

3  3-6 tahun 50 

4  6-9 tahun 20 

 Total 100 

Sumber: Data primer diolah (2020) 

 Berdasarkan tabel 4.5 dapat disimpulkan bahwa yang 

paling banyak menjadi responden adalah yang sudah menjadi 

nasabah selama lebih dari 3/6 tahun sebanyak 50 orang. Sedangkan 

23 orang yang menjadi responden yang telah menjadi nasabah 

selama 1-3 tahun, sisanya kurang dari 6/9 tahun sebanyak 20 orang 

dan <1 tahun  sebanyak 7 orang. Untuk lebih jelasnya, tertera pada 

gambar 4.5 berikut.  

 
     Sumber: Data primer diolah (2020) 

Gambar 4.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Lamanya Menjadi Nasabah 

7% 

23% 

50% 

20% 

<1 tahun 1-3tahun  3-6 tahun  6-9 tahun
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Berdasarkan gambar 4.5. dapat disimpulkan bahwa yang 

mendominasi menjadi responden adalah yang sudah menjadi 

nasabah selama lebih dari 3/6 tahun sebesar 50%, 23 orang telah 

menjadi responden selama 6/9 tahun, 20 orang telah menjadi 

nasabah selama 1/3 tahun, Sedangkan sisanya adalah yang kurang 

dari 1 tahun sebesar 7% . 

4.5 Uji Instrumen Penelitian 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk menguji valid atau tidaknya 

setiap butir pertanyaan atau pernyataan yang terdapat di dalam 

angket atau kuesioner. Setelah peneliti melakukan uji validitas 

tersebut hasil pengujian dinyatakan bahwa instrumen penelitian 

valid, Hasil pengujian tertera  pada tabel 4.6.  
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Table 4.6 uji validitas 100 sampel 

Sumber: Data primer diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.6 pengujian dengan 100 responden 

dapat dilihat bahwa setiap nilai butir pernyataan valid, karena nilai 

setiap r hitung lebih besar dari nilai r tabel (0,1966) Sehingga, 

dapat disimpulkan bahwa pengujian kuesioner atau angket dengan 

100 nasabah responden valid, karena nilai setiap butir 

pernyataannya (r hitung) lebih besar dari r tabel. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk 

mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel 

atau konstruk. Suatu koesioner dikatakan reliabel atau handal jika 

jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil 

 X1.1 0,481 0,1966 Valid 

 X1.2 0,785 0,1966 Valid 

Fasilitas (X1) X1.3 0,879 0,1966 Valid 

 X1.4 0,653 0,1966 Valid 

 X1.5 0,812 0,1966 Valid 

Kualitas 

Pelayanan(X2) 

X2.1 0.335 0,1966 Valid 

X2.2 0,645 0,1966 Valid 

X2.3 0,651 0,1966 Valid 

X2.4 0,667 0,1966 Valid 

X2.5 0,798 0,1966 Valid 

Kepuasan 

(Y) 

Y1 0,694 0,1966 Valid 

Y2 0,739 0,1966 Valid 

Y3 0,727 0,1966 Valid 

Y4 0,804 0,1966 Valid 
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dari waktu ke waktu  Pengukuran reliabilitas yang akan digunakan 

dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan alat analisis 

SPSS (Statistical Package for Social Science) versi 20, yakni 

dengan melihat hasil perhitungan Cronbach alpha> 0.60. 

Tabel 4.7 

Uji Reliabilitas 100 Sampel 

Variable Cronbach's Alpha Keterangan 

Fasilitas 0,781 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,743 Reliabel 

Kepuasan (Y) 0,794 Reliabel 

Sumber: Data primer diolah (2020) 

 Berdasarkan hasil uji reliabel diatas diketahui bahwa 

seluruh variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas 

dua variabel bebas (X) dan 1 variabel terikat (Y) mempunyai nilai  

Cronbach’s Alpha lebih >0,60 dan sesuai dasar pengambilan 

keputusan tersebut maka seluruh item pernyataan yang digunakan 

dalam penelitian ini dinyatakan reliabel. 

4.6 Uji asumsi klasik  

1. Uji normalitas  

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi variabel pengganggu atau residual memiliki 

distribusi normal. Seperti diketahui bahwa uji t dan F 

mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. 

Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi 

normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik 
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Berdasarkan hasil pengujiaan SPSS, Uji normalitas dalam 

penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut: 

a. Analisis Grafik 

 
Sumber:Data primer diolah (2020) 

Gambar 4.6 

Grafik Normal P Plot 

Pada gambar 4.6 di terlihat bahwa grafik normal  

probability plot of regression standardized menunjukkan pola 

garfik yang normal. Hal ini terlihat dari titik-titik menyebar 

disekitar garis lurus atau garis diagonal, serta penyebarannya 

mengikuti arah garis diagonal, hal ini menunjukkan bahwa regresi 

layak dipakai karena memenuhi asumsi normalitas. 
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b. Uji Kolmogorov Smirnov 

Tabel 4.8 

Uji Kolmogorov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 
Mean ,0000000 

Std. Deviation 1.04161093 

Most Extreme Differences 

Absolute .171 

Positive .171 

Negative -.119 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.713 

Asymp. Sig. (2-tailed) .006 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber: Data primer diolah (2020) 

 

Dari gambar 4.7 tabel diatas menunjukkan nilai signifikansi 

variabel penelitian > 0,05 (0,05 > 0,006), maka dapat disimpulkan 

bahwa niali residual berdistribusi normal. 

c. Uji Multikoliniearitas 

Gejala multikolonearitas dapat dilihat dari besarnya nilai 

Tolerance dan VIF (Variance Inflation Factor). Apabila Tolerance 

Value < 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10, maka terjadi 

multikolonearitas. Sedangkan apabila Tolerance Value > 0,1 atau 

VIF < 10, maka tidak terjadi multikolonearitas. Hasil pengujian 

terhadap multikolonearitas pada penelitian ini dapat dilihat pada 

tabel berikut: 
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Tabel 4.9 

Uji Multikoliniearitas 
Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant)   

total_x1 .647 1.323 

total_x2 .647 1.323 

    Sumber: Data primer diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.8 Sesuai dengan ketentuan uji 

multikolineraitas, jika VIF <10 maka tidak terjadi korelasi antara 

variabel bebas dengan variabel terikat. Berdasarkan tabel uji 

statistik dapat diketahui bahwa nilai VIF dan nilai toleransi masing-

masing variabel yaitu untuk variabel fasilitas (X1) nilai VIF sebesar 

1,323 <10 dan untuk Variabel kualitas pelayanan (X2) nilai VIF 

sebesar 1,323 Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 

multikolinearitas dalam penelitian ini, Jadi dapat di jelaskan bahwa 

variabel-variabel penelitian ini tidak ada terjadi multikolineritas di 

antara variabel tersebut. 

d. Uji Heteroskedastisitas 

 Uji hesteroskedastisitas dalam penelitian ini menggunakan 

scaterr plots, Untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas 

dapat dilakukan dengan menggunakan grafik scatterplot. Model 

regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi 

heteroskedastisitas (Ghazali, 2011: 139). Dasar analisis: 
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1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada 

membentuk pola tertentu yang teratur (bergelombang, 

melebar kemudian menyempit), maka telah terjadi  

heteroskedastisitas. 

2. Jika ada pola yang jelas, serta titik-titik di atas dan di bawah 

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

 
                       Sumber: Data primer diolah (2020) 

Gambar 4.7  

Grafik Scatterplot  

 

 Berdasarkan gambar 4.7 Dari hasil SPSS di atas maka 

dapat kita lihat bahwa titik-titik tidak membentuk suatu pola 

tertentu dan titik-titik menyebar di atas dan di bawah titik 0 pada 

sumbu Y. maka dari gambar tersebut dapat disimpulkan bahwa 

pada data ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 
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4.7 Analisis Uji Korelasi 

Tabel 4.10 

Uji Korelasi 
Correlations 

 total_x1 total_x2 total_Y 

total_x1 

Pearson Correlation 1 .594
**

 .676
**

 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 .000 

N 100 100 100 

total_x2 

Pearson Correlation .594
**

 1 .537
**

 

Sig. (2-tailed) .000 
 

.000 

N 100 100 100 

total_Y 

Pearson Correlation .676
**

 .537
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
 

N 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

    Sumber: Data primer diolah (2020) 

 

 Tabel 4.10 menunjukan bahwa variable fasilitas 

berhubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dibuktikan dengan nilai signifikansinya 0,000 < 0,05. Variable 

kualitas pelayanan positif dan signifikan dengan kepuasan nasabah. 

Tingkat hubungan korelasi yang dimiliki antar variable adalah 

sangat kuat. 

4.8 Analisi Regresi Linier Berganda 

Penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda, 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui 
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sejauh mana besarnya pengaruh variabel independen (X) terhadap 

variabel dependen (Y). Metode ini menghubungkan satu variabel 

dependen dengan banyak variabel independen. Dalam penelitian ini 

yang menjadi variabel dependen adalah kepuasan nasabah 

sedangkan yang menjadi variabel independen adalah fasilitas dan 

kualitas pelayanan.analisis data dilakukan dengan mengunakan 

bantuan SPSS version 20. 

Berikut adalah tabel dari analisis regresi linear berganda : 

Tabel 4.11 

analisis regresi linear berganda 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4.323 1.252 
 

total_x1 .438 .072 .552 

total_x2 .164 .071 .209 

  a. Dependent Variable: total_Y 

 Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Pada tabel 4.10 diatas, dapat diketahui hasil dari analisis 

regresi diperoleh persamaan regresi yaitu : Y = 4,323 + 0,552 X1 + 

0,209 X2 + e 

Berdasarkan perhitungan telah ditemukan Persamaan regresi 

di atas di jelaskan sebagai berikut : 

1. Nilai konstanta sebesar 4,323, artinya jika nilai variabel 

fasilitas dan kualitas pelayanan  bernilai konstan atau nol 

maka variabel kepuasan nasabah tetap sebesaar 4,323.  
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2. Nilai koefisien variabel fasilitas sebesar 0,552, artinya jika 

nilai variabel fasilitas ditingkatkan atau diturunkan satu 

satuan maka akan meningkatkan atau menurunkan nilai 

variabel kepuasan nasabah sebesar 0,552, sehingga dapat 

dinyatakan terjadi hubungaan positif . 

3. Nilai koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar 0,209, 

artinya jika nilai variabel kualitas pelayanan ditingkatkan 

atau diturunkan satu satuan maka akan meningkatkan atau 

menurunkan nilai variabel kepuasan nasabah sebesar 0,209, 

sehingga dapat dinyatakan terjadi hubungan yang positif. 

 

4.9 Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis ini dilakukan dengan tujuan untuk 

menguji pengaruh variabel independen terhadap vaariabel 

dependen. Pengujian hipotesis ini mengunakan kan uji parsial (t-

test) dan uji simultan (F-test). 

1. Uji Parsial (Uji t)  

uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh 

satu variabel independen secara individual dalam menerangkan 

variabel dependen. Pengujian ini bertujuan untuk menguji pengaruh 

variabel independen (fasilitas dan Kualitas pelayanan) terhadap 

variabel dependen (Kepuasan nasabah) secara terpisah atau parsial. 

Berdasarkan hasil pengolahan data SPSS diperoleh hasil 

sebagai berikut: 
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Tabel 4.12 

Tabel uji parsial 

 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4.323 1.252  3.452 .001 

total_x1 .438 .072 .552 6.103 .000 

total_x2 .164 .071 .209 2.308 .023 

a. Dependent Variable: total_Y 

Sumber: Data primer yang diolah (2020) 

Dari hasil SPSS Dari tabel SPSS di peroleh t tabel (0,05:97) sebesar 

1,984, di atas maka dapat kita simpulkan sebagai berikut: 

a. Dari hasil test uji t statistik fasilitas sebesar 4.323 lebih 

besar dari t tabel yaitu 1,984 dengan nilai signifikan 0,00 

<0,05. Hal ini menunjukkan variabel fasilitas berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Semakin Berkualitas 

fasilitas di Bank Aceh Syariah KCP Ulee kareng  Banda 

Aceh maka akan semakin besar kepuasan nasabah. 

Diketahui fasilitas  bernilai 0,552, maksudnya adalah jika 

persepsi mengalami kenaikan 1% akan menyebabkan 

meningkatnya kepuasan nasabah sebesar 55,2%. 

b. Dari hasil test uji t statistik kualitas pelayanan sebesar 2,308 

lebih besar dari t tabel yaitu 1,98 dengan nilai signifikan 

0,023 <0,05. Hal ini menunjukkan variabel kualitas  

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
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nasabah. Semakin tinggi kualitas pelayanan Bank Aceh  

Syariah KCP Ulee kareng Banda Aceh maka akan semakin 

besar kepuasan nasabah. Diketahui kualitas pelayanan 

bernilai 0,209, maksudnya adalah jika persepsi mengalami 

kenaikan 1% akan menyebabkan meningkatnya kepuasan 

nasabah sebesar 29%. 

2. Uji simultan (uji F) 

 Pengaruh hipotesis secara simultan dilakukan untuk 

mengukur besarnya pengaruh variabel bebas yaitu fasilitas dan 

kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah sebagai 

variabel terikatnya. Berdasarkan hasil pengolahan data dengan 

SPSS diperolah hasil sebagai berikut : 

Tabel 4.13 

Tabel uji simultan 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 93,824 2 56.750 19.831 .000
b
 

Residual 137.410 97 1.107   

Total 228.910 99    

a. Dependent Variable: total_Y 
b. Predictors: (Constant), total_x2, total_x1 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 Dari tabel uji F maka dapat disimpulkan bahwa fasilitas 

dan kualitas pelayanan sangat berpengaruh signifikan terhadap 

variabel kepuasan nasabah secara bersama-sama karena nilai F 

hitung 19,831> F tabel sebesar 3,09 dan nilai signifikan 0,05. Jadi 
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dapat disimpulkan bahwa secara simultan bahwa variabel fasilitas 

dan variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Aceh Syariah KCP Uleekareng Banda Aceh. 

4.10  Koefisien Determinansi (R2)  

Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Nilai koefisien determinan adalah antara nol dan satu 

Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel 

independen dalam menjelaskan variasi ἀ variabel dependen sangat 

terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel 

independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan 

untuk memprediksi variasi variabel dependen. 

Tabel 4.14 

Tabel koefiesien determinasi 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .697
a
 .486 .475 1.052 

a. Predictors: (Constant), total_x2, total_x1 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 Berdasarkan Tabel 4.13 hasil perhitungan uji koefisien 

korelasi (R) maka dapat kita peroleh nilai hubungan korelasi 

sebesar 0,697, yang dapat diinterpretasikan bahwa hubungan antara 

variabel fasilitas dan variabel kualitas pelayanan dengan variabel 

kepuasan nasabah cukup kuat. Nilai koefisien determinasi sebesar 

0,486  mengartikan bahwa variabel fasilitas dan variabel  kualitas 
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pelayanan mampu menjelaskan variabel kepuasan nasabah sebesar 

48%  yang sisanya 52% dipengaruhi oleh faktor yang lain yang 

tidak dijelaskan pada penelitian ini. 

4.11 Hasil dan Pembahasan  

1. Pengaruh fasilitas Terhadap Kepuasan Nasabah 

bertransaksi 

 Berdasarkan pengujian hipotesis pertama diketahui bahwa 

H1 yang diajukan dapat diterima. Hasil penelitian yang dilakukan, 

diperoleh nilai t hitung  > t tabel atau 4,323 > 1,984, nilai signifikan 

0,00< 0,05, sehingga dalam penelitian ini menyatakan bahwa 

terdapat pengaruh yang signifikan antara fasilitas terhadap 

kepuasan nasabah, Hal ini menunjukan bahwa Bank Aceh Syariah 

KCP Uleekareng Banda Aceh mampu memenuhi kebutuhan dan 

keinginan nasabah seperti fasilitas yang lengkap, ruang tunggu 

yang nyaman, area parkir yang bersih dan memadai serta fasilitas-

failitas lainnya. 

Penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Ahmad Abdilla Reza (2017), Ogi (2018), Wahyono (2015) 

dan Hayati (2015) yang menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah bertransaksi 

 Berdasarkan pengujian hipotesis pertama diketahui bahwa H  

yang diajukan dapat diterima. Hasil penelitian yang dilakukan, 
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diperoleh nilai 1hitung  > t tabel atau 2,308> 1,984, nilai signifikan 

0,023< 0,05, sehingga dalam penelitian ini menyatakan bahwa 

terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukan bahwa Bank Aceh 

Syariah KCP Uleekareng Banda Aceh mampu memenuhi 

kebutuhan dan keinginan nasabah seperti, pelayanan yang cepat 

dan tepat waktu, pelayanan yang baik, dan pelayanan lainnya. 

Penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Ahmad Guspul (2014), Yelli Trisusati (2017), Teuku 

Edyansyah (2014) yang menyatakan bahwa kualitas pelayan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

3. Pengaruh fasilitas dan Kualitas Pelayanan secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

Terhadap Kepuasan Nasabah. 

 Berdasarkan pengujian hipotesis ketiga diketahui bahwa 

H3 yang diajukan dapat diterima. Hasil penelitian yang 

dilakukan,diperoleh nilai Fhitung > Ftabel  atau 19,831 > 3,09, 

nilai signifikan 0,05, Sehingga dalam penelitian ini menyatakan 

bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara fasilitas dan  

kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah betransaksi 

di Bank Aceh Syariah KCP Ulee kareng Banda Aceh, jadi dapat 

disimpulkan bahwa secara simultan ataupun secara bersamaan  

variabel fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah. 
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Penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Ahmad Guspul (2014), Yelli Trisusati (2017), Teuku 

Edyansyah (2014), Rohaya Nasution (2012), Ahmad Abdilla Reza 

(2017), dan Ogi (2018) yang menyatakan bahwa fasilitas dan 

kualitas pelayan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1  Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai 

pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terrhadap kepuasan 

nasabah bertransaksi di Bank Aceh Syariah KCP Ulee kareng 

Banda Aceh), dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Dimana secara statistik nilai signifikan sebesar 0,013< 0,05, 

maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya semakin lengkap dan 

memadai fasilitas yang diberikan semakin meningkatkan pula 

kepuasan nasabah. Dengan demikian hipotesis 1 yang 

menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah dapat diterima. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Dimana secara statistiknilai signifikan sebesar 0,031< 

0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya semakin tinggi 

kualitas pelayanan yang diberikan semakin meningkatkan 

kepuasan nasabah. Dengan demikian hipotesis 2 yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah dapat diterima. 
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3. Berdasarkan uji simultan antara fasilitas dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah terdapat pengaruh yang signifikan 

dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Dengan demikian 

pengujian hipotesis 3 yang menyatakan fasilitas dan kualitas 

pelayanan secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dapat diterima. 

 

5.2  Saran 

 Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian 

ini, maka penulis mengajukan beberapa saran, sebagai berikut: 

1. Bagi bank Aceh Syariah KCP ulee kareng yaitu dari segi 

fasilitas dan kualitas pelayanan, bank syariah diharapkan dapat 

meningkatkan kelengkapan fasilitas serta memberikan 

pelayanan secara maksimal kepada nasabah, agar kepuasan 

nasabah dapat tercapai.  

2. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan dapat menambah  

jumlah variabel penelitan lainnya seperti harga, citra merek, 

periklanan dan lain sebagainya, agar dapat menghasilkan 

gambaran yang lebih luas mengenai masalah penelitian yang 

diteliti. Dan untuk data-data yang terkumpul untuk setiap 

konstruk sebaiknya ditambah dengan teknik wawancara agar 

data yang didapatkan lebih terperinci dan lebih mendalam.  
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 

KUISIONER PENELITIAN 

PENGARUH FASILITAS SERTA KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

JASA BERTRANSAKSI DI BANK ACEH SYARIAH 

KCP ULEE KARENG 

Assalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh 

Nasabah Bank Aceh Syariah KCP Ulee Kareng 

Di Banda Aceh 

Dengan Hormat, 

 Saya yang bernama Wulan Sri Devi mahasiswi 

perbankan syariah, FEBI, UIN Ar-Raniry dengan Nim 

150603154 sedang mengadakan penelitian dengan judul 

skripsi “pengaruh fasilitas serta kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah jasa bertransaksi di bank aceh syariah kcp 

ulee kareng” Untuk keperluan tersebut, saya mohon bantuan 

Bpk/Ibu atau Saudara/i dengan hormat untuk memberikan 

penilaian melalui kuesioner ini dengan sebenar-benarnya 

berdasarkan atas apa yang Bpk/Ibu Sdr/i lakukan berkaitan 

dengan apa yang Bpk/Ibu Sdr/i rasakan terhadap produk dan 

pelayanan Bank Aceh Syariah. Data dan identitas responden 

akan dirahasiakan. 

Semoga partisipasi yang Bpk/Ibu Sdr/i berikan dapat 

bermanfaat untuk kepentingan ilmu pengetahuan serta dapat 
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membantu upaya meningkatkan kepuasan nasabah. Atas 

kerjasama dan partisipasinya yang diberikan, saya ucapkan 

terima kasih. 

 

Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 

Banda Aceh, 30 April 2020 

 

 

 

          Wulan Sri Devi 
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IDENTITAS RESPONDEN 

CARA PENGISIAN ANGKET 

Berikan tanggapan anda terhadap pertanyaan-pertanyaan atau 

uraian dibawah ini sesuai dengan petunjuk. 

Bagian pertama 

Petunjuk : pilihlah satu atau jawaban yang sesuai dengan 

anda, dengan memberikan tanda check (√). 

1. Jenis kelamin   

   Laki- laki                            Perempuan  

 

2. Usia responden 

    < 20 tahun   31-40 tahun 

                21-30 tahun                       41- 50 tahun 

    75 Tahun 

  

3. Tingkat pendidikan  

   SD s/d SMA  SI   

   D3               Pasca (S2 /S3) 

 

4. Pekerjaan            

    Pelajar / mahasiswa            Pegawai swasta/wiraswasta                                                                                                                                                                      

    PNS / TNI / POLRI        

    Ibu rumah tangga / pension 

    Lainnya sebutkan……....... 
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5. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah Bank Aceh 

Syariah 

       <1 tahun                                    3-6 tahun 

        1-3 tahun              6-9 tahun 

 

Bagian kedua : 

Petunjuk : 

Pilihlah jawaban dengan memberikan tanda check ( √ ) pada 

salah satu jawaban yang paling sesuai menurut Saudara. 

Penilaian dapat dilakukan berdasarkan skala berikut ini : 

Mulai dari skala 1 sampai dengan 5 semakin besar angka 

yang anda pilih semakin puas, dan sebaliknya. 

1. STS : Sangat Tidak Setuju   nilainya 

2. TS : Tidak Setuju   nilainya  

3.  KS : Kurang Setuju    nilainya 

4. S : Satuju     nilainya 

5. SS : Sangat Setuju    nilainya 

 

A. Fasilitas  

No PERTANYAAN 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

KS 

(3) 

S 

(4) 

 SS 

(5) 

1 Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng telah 

memiliki desain 

gedung yang 

cocok untuk 

kegiatan transaksi 

keuangan. 
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2 Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng 

memiliki ruang 

tunggu yang 

nyaman bagi 

nasabahnya. 

     

3 Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng 

memiliki fasilitas 

ATM yang cukup 

untuk memenuhi 

kebutuhan 

nasabahnya. 

     

4 Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng 

memiliki gedung 

dengan kapasitas 

jumlah nasabah 

yang memadai 

     

5 Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng 

memiliki fasilitas 

alat pembayaran 

seperti tiket 

pembayaran, 

pulpen, meja yang 

rapih menarik dan 

mudah dipahami. 

     

6 Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng 

memiliki area 

parkir yang luas 

dan halaman 

parkir yang bersih 
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B. Kualitas Pelayanan 

No PERTANYAAN 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

KS 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1 Pelayanan transaksi Bank 

Aceh KCP Ulee Kareng 

sesuai dengan nomor 

antrean yang diambil. 

     

2 Karyawan Bank Aceh 

KCP Ulee Kareng 

melayani nasabah dengan 

baik dan menyelesaikan 

masalah dengan tepat. 

     

3 Pegawai Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng selalu 

memberikan salam ketika 

selesai melayani transaksi 

nasabah. 

     

 

 

4 Karyawan Bank Aceh 

KCP Ulee Kareng 

memberikan pelayanan 

yang cepat tanpa membuat 

nasabah menunggu lama. 

     

5 Pelayanan yang diberikan 

pegawai Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng  sesuai 

dengan harapan. 
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C. Kepuasan Nasabah  

No PERTANYAAN 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

KS 

(2) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1 Nasabah puas dengan 

pelayanan  Bank Aceh 

KCP Ulee Kareng 

     

2 Nasabah akan 

mengatakan hal yang 

positif tentang Bank 

Aceh KCP Ulee Kareng 

tentang fasilitas dan 

pelayanannya 

     

3 Nasabah 

merekomendasikan dan 

mendorong orang lain 

untuk menggunakan 

jasa Bank Aceh KCP 

Ulee Kareng 

     

4 Nasabah menjadikan 

Bank Aceh KCP Ulee 

Kareng sebagai pilihan 

utama bila ingin 

menggunakan jasa  

perbankan 
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