
 

SKRIPSI 

 

PENGARUH FASILITAS DAN KOMUNIKASI 

INTERPERSONAL TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

BANK ACEH KCP UIN AR-RANIRY 

(Studi Pada Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry) 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Disusun Oleh:  

 

ADAM AKBAR 

NIM. 180603220 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI AR-RANIRY 

BANDA ACEH 

1444 H/2022 M



iii 
 

PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ILMIAH 
 

Yang bertanda tangan di bawah ini 

Nama  : Adam Akbar 

NIM  : 180603220 

Program Studi : Perbankan Syariah 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

Dengan ini menyatakan bahwa dalam penulisan skripsi ini, saya: 

1. Tidak menggunakan ide orang lain tanpa mampu 

mengembangkan dan mempertanggungjawabkan. 

2. Tidak melakukan plagiasi terhadap naskah karya orang lain. 

3. Tidak menggunakan karya orang lain tanpa menyebutkan 

sumber asli atau tanpa izin pemilik karya. 

4. Tidak melakukan pemanipulasian dan pemalsuan data. 

5. Mengerjakan sendiri karya ini dan mampu 

bertanggungjawab atas karya ini. 

 

Bila di kemudian hari ada tuntutan dari pihak lain atas karya saya, 

dan telah melalui pembuktian yang dapat dipertanggungjawabkan 

dan ternyata memang ditemukan bukti bahwa saya telah 

melanggar pernyataan ini, maka saya siap untuk dicabut gelar 

akademik saya atau diberikan sanksi lain berdasarkan aturan yang 

berlaku di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Ar-Raniry 

Banda Aceh. 

 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya. 
 

Banda Aceh, 21 Desember 2022 

Yang menyatakan, 

 

 

Adam Akbar 

 



iv 
 

LEMBAR PERSETUJUAN SIDANG SKRIPSI 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

UIN Ar-Raniry Banda Aceh 

Sebagai Salah Satu Beban Studi 

Untuk Menyelesaikan Program Studi Ekonomi Syariah 

Dengan Judul: 

 

Pengaruh Fasilitas Dan Komunikasi Interpersonal Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry (Studi Pada 

Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry Banda Aceh) 

 

Disusun Oleh: 

 

Adam Akbar 

NIM. 180603220 

 

Disetujui untuk disidangkan dan dinyatakan bahwa isi dan formatnya 

telah memenuhi syarat penyelesaian studi pada Program Studi Perbankan 

Syariah  

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh 

 

 

 

 

 

 

 

Pembimbing I 

 

Dr. Azharsyah, S.E.,Ak.,M.S.O.M. 

NIP.197811122005011003 

Pembimbing II 

 

Evy Iskandar, S.E.,M.Si.,Ak.CA.CPA 

NIDN. 2024026901 

Mengetahui, 

Ketua Program Studi Perbankan Syariah 

 

 

 

Dr. Nevi Hasnita, S.Ag.,M.Ag 

NIP. 197711052006042003 



 

v 
 

LEMBAR PENGESAHAN SIDANG HASIL 

 

Adam Akbar 

NIM. 180603220 

 

PENGARUH FASILITAS DAN KOMUNIKASI INTERPERSONAL 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK ACEH KCP UIN  

AR-RANIRY 

(Studi Pada Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry) 

 

Telah Disidangkan oleh Dewan Penguji Skripsi 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Ar-Raniry Banda Aceh dan 

Dinyatakan Lulus serta Diterima Sebagai Salah Satu Syarat untuk 

Menyelesaikan Program Studi S-1 dalam Bidang Perbankan Syariah 

 

Pada Hari/Tanggal: Rabu, 21 Desember 2022  

 27 Jumadil Awal 1444 H 

Banda Aceh 

Dewan Penguji Sidang Skripsi, 

Ketua Sekretaris 

 

 

 

Dr. Azharsyah, S.E.,Ak.,M.S.O.M. 

NIP.197811122005011003 

 

 

 

Evy Iskandar, S.E.,M.Si.,Ak.CA.CPA 

NIDN. 2024026901 

 

Penguji I 

 

Penguji II 

 

 

 

Cut Dian Fitri, S.E.,M.Si.,Ak.,CA. 

NIP. 198307092014032002 

 

 

 

Winny Dian Safitri, S.Si.,M.Si. 

NIDN. 2024059004 

 

Mengetahui 

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

UIN Ar-Raniry Banda Aceh 

 

 

 

Dr. Hafas Furqani, M.Ec 

NIP: 19800625200901100 



vi 
 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI AR-RANIRY BANDA ACEH 

UPT. PERPUSTAKAAN 

Jl. Syeikh Abdur Rauf Kopelma Darussalam Banda Aceh 

Telp. 0651-7552921, 7551857, Fax. 0651-7552922  

Web: www.library.ar-raniry.ac.id Email: library@ar raniry.ac.id 

FORM PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH 

MAHASISWA UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIK 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama Lengkap : Adam Akbar 

NIM : 180603220  

Fakultas/Jurusan : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah 

E-mail : adam99akbar@gmail.com  

 

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada 

UPT Perpustakaan Universitas Islam Negeri (UIN) Ar-Raniry Banda Aceh, Hak 

Bebas Royalti Non-Eksklusif (Non-exclusive Royalty-Free Right) atas karya 

ilmiah: 

         Tugas Akhir             KKU               Skripsi    

PENGARUH FASILITAS DAN KOMUNIKASI INTERPERSONAL 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK ACEH KCP UIN AR-

RANIRY (Studi Pada Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry) 

Beserta perangkat yang diperlukan (bila ada). Dengan Hak Bebas Royalti Non-

Eksklusif ini, UPT Perpustakaan UIN Ar-Raniry Banda Aceh berhak 

menyimpan, mengalih-media formatkan, mengelola, mendiseminasikan, dan 

mempublikasikannya di internet atau media lain. 

Secara fulltext untuk kepentingan akademik tanpa perlu meminta izin dari saya 

selama tetap mencantumkan nama saya sebagai penulis, pencipta dan atau 

penerbit karya ilmiah tersebut. 

UPT Perpustakaan UIN Ar-Raniry Banda Aceh akan terbebas dari segala bentuk 

tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak Cipta dalam karya ilmiah 

saya ini. 

Demikian pernyataan ini yang saya buat dengan sebenarnya. 

Dibuat di : Banda Aceh   

Pada tanggal : 21 Desember 2022 

 

Mengetahui, 

Penulis, Pembimbing I Pembimbing II 

 

Adam Akbar 

NIM. 180603220 

 

Dr. Azharsyah, S.E.,Ak.,M.S.O.M. 

NIP.197811122005011003 

 

Evy Iskandar,S.E.,M.Si.,Ak.CA.CPA 

NIDN. 2024026901 

    

http://www.library.ar-raniry.ac.id/


 

vii 
 

KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulillahirabbil’alamin puji beserta syukur selalu 

tercurahkan kepada Ilahi Rabbi Allah SWT yang telah 

melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya sehingga peneliti dapat 

menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh Fasilitas dan 

Komunikasi Interpersonal Terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

Aceh KCP UIN Ar-Raniry Studi Pada Mahasiswa KIP Kuliah 

UIN Ar-Raniry Banda Aceh”. Dzat yang hanya kepada-Nya 

memohon pertolongan. Alhamdulillah atas segala pertolongan, 

rahmat dan hidayah-Nya peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini 

dengan baik. Shalawat beserta salam selalu tercurahkan kepada 

Rasulullah SAW yang senantiasa menjadi sumber inspirasi dan 

teladan terbaik untuk umat manusia. Skripsi ini disusun sebagai 

salah satu syarat untuk mencapai gelar sarjana pada Program Studi 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

Adapun peneliti menyadari bahwa dalam proses penulisan 

skripsi ini banyak mengalami kendala dan kesilapan. Namun berkat 

bantuan, bimbingan dan berkah pertolongan dari Allah SWT 

peneliti mampu menghadapi kendala tersebut. Maka dari itu 

dengan segala kerendahan hati, peneliti menyampaikan ucapan 

terimakasih yang sedalam-dalamnya kepada: 

 



viii 
 

1. Dr. Hafas Furqani, M.Ec selaku Dekan Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Ar-Raniry. 

2. Dr. Nevi Hasnita, S.Ag.,M.Ag selaku Ketua Program Studi 

Perbankan Syariah dan Inayatillah, MA., Ek selaku 

Sekretaris Program Studi Perbankan Syariah serta Mukhlis, 

S.HI, S.E. M.H. 

3. Hafizh Maulana, S.P.,S.HI.,M.E selaku Ketua Laboratorium 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam yang telah membantu 

banyak dalam penulisan skripsi ini. 

4. Dr. Azharsyah, S.E.,Ak.,M.S.O.M selaku Pembimbing I 

dan Evy Iskandar, S.E.,M.Si.,Ak.,CA.CPA selaku 

Pembimbing II yang telah memberikan kemudahan, 

bantuan  serta dukungan sehingga terselesainya skripsi ini. 

5. Akmal Riza, S.E., M.Si sebagai Penasehat Akademik serta 

Seluruh Dosen dan Staff Pengajar Program Studi Perbankan 

Syariah yang telah memberikan ilmu yang bermanfaat 

kepada peneliti. 

6. Teristimewa dan tak terhingga peneliti ucapkan ribuan 

terima kasih kepada Ayahanda tercinta Sofyan dan Ibunda 

tercinta Masitah yang selalu mendoakan, menyayangi dan 

terus memberikan dukungan spiritual dan materil tanpa 

henti buat saya dalam menyusun dan dapat menyelesaikan 

skripsi ini. Terima kasih yang tak terhingga kepada kakek 

dan nenek yang telah memberikan semangat dan doa yang 

tiada henti. Kemudian Abang dan adik-adik saya yang telah 



 

ix 
 

memberikan banyak dukungan dan semangat. Mohon maaf 

tidak bisa disebutkan satu persatu. 

7. Seluruh teman-teman terbaik seperti Hamdan, Farid, 

Akmal, Hafizh, Doli, Sauri, Bg Wawan, Willy, Khanavi, 

Obe, Ainun dan Nesya. yang telah memberikan motivasi 

serta dukungan dalam penyusunan skripsi ini. Teman-teman 

seperjuangan Program Studi Perbankan Syariah yang tidak 

dapat disebutkan satu persatu. Serta Keluarga besar KKM 

yang telah memberikan bantuan, dukungan serta arahan 

kepada peneliti dalam menyelesaikan program studi 

perbankan syariah. 

Peneliti menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini 

banyak terdapat kesalahan dan kekurangan. Untuk itu peneliti 

meminta maaf yang sedalam-dalamnya atas kesalahan yang peneliti 

lakukan. Peneliti berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi 

para pembaca. Kesalahan datangnya dari diri peneliti dan yang 

benar datangnya dari Allah SWT. Semoga Allah senantiasa 

meridhoi dan memberikan Rahmat kepada kita semua. 

 

Banda Aceh, 14 Desember 2022 

Penulis,   

 

 

Adam Akbar 

 



x 
 

TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K 

Nomor:158 Tahun1987–Nomor:0543 b/u/1987 

1. Konsonan 

No Arab Latin No Arab Latin 
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 Ṭ ط 16

 Ẓ ظ B 17 ب  2

 ‘ ع T 18 ت  3

 G غ Ṡ 19 ث  4
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 K ك Kh 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

 N ن R 25 ر 10

 W و  Z 26 ز 11

 H ه S 27 س  12

 ’ ء Sy 28 ش  13

 Y ي  Ṣ 29 ص  14
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2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.  

a. Vokal Tunggal  

Vokal tunggal Bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 

atau harkat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya 

gabungan huruf, yaitu: 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf 

َ  ي   Fatḥah dan ya Ai 

َ  و   Fatḥah dan wau Au 

 

Contoh: 

kaifa : كيف 

haula : هول 
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3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa 

harkat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda 

ا  Fatḥah dan alif atau ya Ā ي  /َ 

ي  َ  Kasrah dan ya Ī 

ي  َ  Dammah dan wau Ū 

Contoh: 

qāla : ق ال       

ramā :  ى م   ر 

qīla :      ق يْل  

Yaqūlu : ي ق وْل      

 

4. Ta  Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua yaitu: 

a. Ta marbutah (ة) hidup 

Ta marbutah (ة) yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, 

kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h. 

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (ة) 

diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta 

bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (ة) itu 

ditransliterasikan dengan h. 
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Contoh: 

 rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatul aṭfāl  :   ْطْف ال ة  الَْ  وْض  ر   

al-Madīnah al-Munawwarah/ :  ة ن وّر  يْن ة  الْم  د  َ  ا لْم   

al-Madīnatul Munawwarah 

Ṭalḥah  :  ة  ط لْح 

 

Catatan: 

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa 

tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan 

nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. 

Contoh: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa 

Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; 

dan sebagainya. 

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus 

Bahasa Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, 

bukan Tasawuf. 
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ABSTRAK 

 
Nama : Adam Akbar 

NIM : 180603220 

Fakultas/Prodi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah  

Judul : Pengaruh Fasilitas dan Komunikasi Interpersonal 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Aceh KCP UIN 

Ar-Raniry (Studi Pada Mahasiswa KIP Kuliah UIN 

Ar-Raniry Banda Aceh) 

Pembimbing I : Dr. Azharsyah, S.E.,Ak.,M.S.O.M 

Pembimbing II : Evy Iskandar, S.E.,M.Si.,Ak.,CA.CPA 

 

Kepuasan nasabah salah satu hal yang sangat diperhatikan oleh Bank 

karena berdampak pada kinerja penjualan dan hal ini juga berlaku bagi 

Bank Aceh. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fasilitas 

dan komunikasi interpersonal terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh 

KCP UIN Ar-Raniry (studi pada Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry 

Banda Aceh). Jenis Penelitian yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif. Populasi penelitian adalah Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-

Raniry. Penelitian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan 

melalui penyebaran kuesioner dengan membagikan kepada 228 

responden. Analisis data menggunakan regresi linear berganda dengan 

pengujian hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

fasilitas dan komunikasi interpersonal berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku nasabah 

Bank Aceh yang diuji baik secara parsial maupun simultan. 

 
Kata Kunci : Fasilitas, Komunikasi, Interpersonal, Kepuasan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi sekarang ini, industri jasa mempunyai 

peranan yang penting dalam perekonomian baik nasional maupun 

internasional. Dengan kegiatan ekonomi yang semakin berkembang 

menyebabkan persaingan di industri jasa semakin ketat dan 

kompetitif. Keberhasilan perusahaan jasa dalam bersaing salah 

satunya dilihat dari penawaran layanan terbaik dan terbaru yang 

menjadi peningkatan nilai perusahaan kepada pelanggan. Salah satu 

lembaga jasa yang secara nyata menawarkan pelayanan kepada 

pelanggan adalah lembaga keuangan yang selalu dituntut untuk 

memberikan pelayanan terhadap nasabah, dikarenakan kebutuhan 

nasabah yang semakin lama semakin bervariasi (Julius, 2016). 

Dunia perbankan memiliki posisi yang sangat strategis 

dalam pertumbuhan ekonomi suatu negara. Salah satu faktor yang 

mempengaruhi pergerakan perekonomian adalah peran bank 

sebagai lembaga intermediasi. Bank adalah lembaga keuangan 

yang kegiatan utamanya adalah menghimpun dana dari masyarakat 

(funding) dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat 

(lending) serta memberikan jasa bank lainnya (Kasmir, 2016:3). 

Dana yang dihimpun dari masyarakat dalam bentuk simpanan 

berupa tabungan, giro, sertifikat deposito, deposito berjangka, 

memberikan kredit atau dalam bentuk lainnya.  
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Saat ini dunia perbankan semakin berkembang, sejalan 

dengan amandemen Undang-undang terkait perbankan dan 

perubahan teknologi. Perusahaan perbankan banyak yang berupaya 

untuk meningkatkan keterampilan teknologi dalam perencanaan 

bank, riset dan informasi pasar, program pemasaran bank yang 

terpadu, hubungan masyarakat dan lain sebagainya (Muhtadi dkk, 

2020). Upaya-upaya tersebut dilakukan untuk memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan nasabah. 

Pada sisi nasabah juga mengalami perubahan atas 

kebutuhan produk/jasa bank dalam kualitas sistem layanan yang 

beranekaragam. Banyaknya perbankan yang ada membuat suatu 

strategi pemasaran perbankan berpusat pada nasabah. Strategi 

pemasaran yang berpusat pada nasabah, mengaharuskan bank 

untuk memahami dan memenuhi baik perilaku nasabah untuk 

mencapai kebutuhan dan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah 

sangat diperhatikan oleh perusahaan karena akan berdampak pada 

kinerja penjualan. Tjiptono (2014:353) menyatakan kepuasan 

nasabah seperti perasaan yang muncul menjadi penilaian terhadap 

pengalaman pemakaian produk atau jasa. 

Kepuasan nasabah dapat berdampak pada persepsi dalam 

menilai produk atau jasa dari suatu Bank. Nasabah yang merasa 

diuntungkan akan puas dan loyal terhadap produk yang di 

inginkannya. Sebaliknya nasabah yang merasa tidak puas, tidak 

akan melakukan pemilihan produk bank tersebut, dan bahkan akan 

mengatakan hal-hal yang negatif tentang produk tersebut. Dalam 



 

3 
 

hal ini nasabah tersebut dikatakan nasabah yang tidak loyal atau 

tidak puas pada bank (Fawwaz, 2020). 

Penjelasan diatas, memperlihatkan beberapa keadaan yang 

dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Banyak faktor lain yang 

dapat mempengaruhi kepuasan nasabah agar dapat terus menjadi 

loyal terhadap bank atau produk dan jasanya. Beberapa diantaranya 

yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah adalah faktor 

ketersediaan fasilitas dan komunikasi interpersonal dari karyawan 

bank. 

Dengan tingkat fasilitas yang ada sangat memudahkan 

nasabah dalam beraktifitas serta nyaman untuk menggunakan 

fasilitas yang ada (Srijani, 2017). Nasabah sangat kritis terhadap 

ketersediaan fasilitas yang terdapat di bank, baik dari tampilan 

gedung bank, area parkir, ruang tunggu, kemanan dan sebagainya. 

Selain fasilitas fisik tersebut, terdapat fasilitas penting lainnya yang 

mempermudah nasabah dalam bertransaksi seperti sarana transfer 

antar rekening, tarik tunai lewat ATM (Anjungan Tunai Mandiri), 

mobile banking, sms banking, internet banking, computer banking 

dan sebagainya (Sholichah, 2021). Bank dapat memberikan 

fasilitas yang terbaik agar nasabah merasa senang dan dapat 

terpenuhi kebutuhan sehingga berada pada kepuasannya. 

Faktor lainnya yang juga dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah ialah komunikasi interpersonal. Interaksi antara karyawan 

dengan nasabah haruslah tercipta komunikasi yang baik, agar Bank 

dapat mempertahankan loyalitas nasabah. Dikarenakan terciptanya 
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suatu komunikasi dua arah yang saling terkoneksi menciptakan 

jalinan relasi yang dekat dan akan menguntungan bagi Bank. 

Menurut Engkoswara dan Aan (2015) komunikasi 

interpersonal disebut juga komunikasi tatap muka atau bermedia 

yang berlangsung secara dialog antara satu orang komunikator 

dengan satu atau dua orang komunikan. Komunikasi interpersonal 

menjadi salah satu hal penting yang harus diperhatikan oleh 

karyawan bank dalam hal ini seperti pihak frontliner yang secara 

langsung berhadapan dengan nasabah. Dengan memberikan 

komunikasi yang bagus dan baik tentunya membuat nasabah juga 

semakin nyaman. 

Permasalahan kepuasan nasabah dapat dilihat dari beberapa 

tanggapan mahasiswa Kartu Indonesia Pintar Kuliah (KIPK) pada 

Universitas Islam Negeri (UIN) Ar-Raniry terhadap fasilitas dan 

komunikasi interpersonal yang diberikan oleh Bank Aceh KCP 

UIN Ar-Raniry. Berdasarkan survey awal terhadap sepuluh orang 

mahasiswa KIP Kuliah selaku nasabah, didapat pendapat yang 

berbeda. Tujuh dari sepuluh orang merasa kurang puas terhadap 

fasilitas pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry dan empat dari 

sepuluh orang mengeluhkan tentang komunikasi interpersonal, 

Sedangkan sisanya merasa baik-baik saja. 

Keluhan tentang fasilitas dikaitkan dengan waktu 

pembukaan buku rekening awal. Karena, harus antri lama bahkan 

berdiri karena kursi terbatas. Keluhan menyangkut fasilitas ATM 

juga sering ditemukan error system dan juga ATM kosong. Pada 
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masalah komunikasi interpersonal, nasabah kurang memproleh 

informasi mengenai produk tabungan yang dipakai, seperti manfaat 

dan informasi lainnya.  

Beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan 

pengaruh fasilitas terhadap kepuasan nasabah didapat hasil 

penelitian yang berbeda-beda. Penelitian Fatmawati (2015), Rikky 

(2020), dan Nissa (2019) menunjukkan hasil bahwa fasilitas 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dimana dengan 

menyediakan fasilitas yang baik, lengkap dan memudahkan 

nasabah dalam bertransaksi dapat menciptakan kepuasan bagi 

nasabah. Berbeda dengan hasil penellitian Oniansyah dkk (2019) 

yang menunjukkan hasil bahwa fasilitas tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Walaupun semakin tinggi dan 

berkualitasnya fasilitias belum tentu memiliki dampak terhadap 

kepuasan nasabah. 

Penelitian lainnya menunjukkan hasil bahwa komunikasi 

interpersonal berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Seperti hasil 

pada penelitian Novita dkk (2016) dan Agustinus dkk (2021) yang 

menunjukkan hasil bahwa komunikasi interpersonal berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Dengan karyawan bank memberikan 

komunikasi yang baik dan membuat nasabah nyaman dapat 

menimbulkan kepuasan bagi nasabah. 

Berdasarkan pemaparan permasalahan diatas, fasilitas dan 

komunikasi interpersonal pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry 

perlu diukur atau dikaji lebih dalam lagi sejauh mana pengaruh nya 



6 
 

terhadap kepuasan mahasiswa KIP Kuliah selaku nasabah. Seperti 

yang telah dipaparkan diatas diketahui bahwa terdapat beberapa 

keluhan terkait fasilitas dan komunikasi interpersonal. Namun, ada 

beberapa yang tidak mempermasalahkan keluhan tersebut. Dan dari 

beberapa penelitian terdahulu juga didapat hasil yang beragam atas 

pengaruh fasilitas dan komunikasi interpersonal terhadap kepuasan 

nasabah.  

Maka dari itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

lebih lanjut mengenai fasilitas dan komunikasi interpersonal 

terhadap kepuasan mahasiswa KIP kuliah UIN Ar-Raniry selaku 

nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry dengan judul 

"Pengaruh Fasilitas dan Komunikasi Interpersonal Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry (Studi 

pada Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry)" 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti 

dapat merumuskan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :  

1. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan Mahasiswa 

KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku Nasabah pada Bank 

Aceh KCP UIN Ar-Raniry? 

2. Apakah komunikasi interpersonal berpengaruh terhadap 

kepuasan Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku 

Nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry? 
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3. Apakah fasilitas dan komunikasi interpersonal secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan Mahasiswa 

KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku Nasabah pada Bank 

Aceh KCP UIN Ar-Raniry? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan 

Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku Nasabah 

pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry 

2. Untuk mengetahui pengaruh komunikasi interpersonal 

terhadap kepuasan Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry 

selaku Nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry 

3. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan komunikasi 

interpersonal secara bersama-sama terhadap kepuasan 

Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku Nasabah 

pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry 

 

1.4 Manfaat Hasil Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

1. Penelitian ini diharapkan memberikan sumbangan 

pemikiran, pemecahan masalah sesuai dengan teori yang 

telah dipakai dibangku kuliah, menanmbah pengalaman, 

wawasan dan pengetahuan. 
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2. Dapat menjadi referensi, bahan rujukan, dan menginspirasi 

pihak lain dalam mengembangkan penelitian dengan isu 

yang sama 

 

1.4.2 Manfaat Praktis  

Adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat sebagai berikut:  

1. Bagi Peneliti, Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

dijadikan sebagai referensi, wawasan dan pengetahuan bagi 

penelitian lanjutan atau penelitian berkelanjutan. 

Menambah pengalaman dan sarana latihan dalam 

memecahkan masalah yang ada dalam masyarakat sebelum 

terjun ke dunia kerja sesungguhnya. Dan penelitian ini juga 

sebagai pemenuhan salah satu syarat dalam menyelesaikan 

program Studi Strata-1 Perbankan Syariah Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam di UIN Ar-Raniry Banda Aceh.  

2. Bagi Akademis, Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menambah wawasan, pengetahuan dan memberi masukan 

kepada mahasiswa khususnya FEBI UIN Ar-Raniry Banda 

Aceh. Dan juga hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 

bahan referensi dan tambahan informasi untuk bahan 

rujukan atau bahan perbandingan terhadap penelitian 

terdahulu.  

3. Bagi Perbankan, Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

dipergunakan sebagai bahan referensi dan evaluasi dalam 
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meningkatkan peran lembaga keuangan yang ada dan juga 

dapat memberikan kontribusi kepada Bank Aceh KCP UIN 

Ar-Raniry sebagai bahan pertimbangan bank dalam 

mengembangkan fasilitas dan komunikasi interpersonal 

yang baik sehingga dapat mempengaruhi sebuah kepuasan 

nasabah pada bank. 

 

1.5 Sistematika Pembahasan 

Dalam hal ini, peneliti menyajikan gambaran secara 

berurutan dan sistematis melalui rangkaian bab yang meliputi: 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Pada bab ini, Memuat permasalahan penelitian 

hingga perumusan permasalahan, manfaat dan arah 

kajian.  

BAB II : LANDASAN TEORI 

Pada bab ini, memuat tentang teori yang relevan 

dengan penelitian, kemudian membahas tentang 

penelitian yang berkaitan dengan judul  penelitian 

ini, selanjutnya berisi tentang model kerangka 

berpikir untuk menjelaskan hubungan antar variabel, 

kemudian berisi tentang pengembangan hipotesis 

yang bertujuan untuk merumuskan hipotesis dengan 

argumen yang dibangun dari teori atau logika dari 

penelitian sebelumnya yang relevan. 
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BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan tentang jenis dan pendekatan 

penelitian, populasi dan sampel, teknik 

pengumpulan data, jenis dan sumbe data, skala 

pengukuran definisi opersional variable, instrument 

penelitian, uji instrument penelitian. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini, Memuat berkaitan dengan output 

analisis dan penjelasan hasil penelitian. 

BAB V : PENUTUP 

Pada bab ini, meliputi terkait kesimpulan dan saran 

seperti masukan yang ingin diberitahukan pada 

lembaga terkait. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 
 

2.1 Perbankan Syariah 

2.1.1 Definisi Bank Syariah 

 Bank syariah disebut juga Islamic banking atau fee banking, 

yaitu sistem perbankan yang dalam pelaksanaan operasionalnya 

tidak menggunakan sistem bunga (riba), spekulasi (maysir), dan 

ketidakjelasan atau ketidakpastian (gharar) (Wahid, 2021) 

 Menurut undang-undang perbankan nomor 10 tahun 1998 

bank syariah adalah badan usaha yang menghimpun dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya ke 

masyarakat dalam bentuk kredit dan/atau bentuk lainnya dalam 

rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat secara keseluruhan. 

 

2.1.2 Sejarah Bank Syariah di Indonesia 

Deregulasi perbankan dimulai sejak tahun 1983. Bank 

Indonesia mengizinkan setiap bank untuk menetapkan suku bunga 

secara mandiri selama tahun itu. Pemerintah berharap dengan 

kebijakan deregulasi perbankan maka akan tercipta kondisi dunia 

perbankan yang lebih efisien dan kuat dalam menopang 

perekonomian. Pemerintah Indonesia berencana menerapkan ide 

perbankan syariah yang dikenal sebagai "sistem bagi hasil" untuk 

pinjaman pada tahun yang sama. 
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 Pada tahun 1988, Pemerintah mengeluarkan Paket 

Kebijakan Deregulasi Perbankan 1988 (Pakto 88) untuk 

memberikan peluang terbaik bagi perbankan untuk membuka 

sebanyak mungkin lini usaha guna mendukung pembangunan. 

Meski pendirian bank konvensional yang lebih banyak, sejumlah 

perusahaan perbankan daerah dengan filosofi berbasis syariah juga 

banyak berdiri. 

 Inisiatif pendirian bank Islam Indoensia dimulai pada tahun 

1980 melalui diskusi-diskusi bertemakan bank Islam sebagai pilar 

ekonomi Islam. Sebagai percobaan, konsep perbankan syariah 

digunakan dalam skala kecil di Jakarta (Koperasi Ridho Gusti) dan 

Bandung (Bait At-Tamwil Salman ITB). 

 Pada tahun 1990, MUI membuat kelompok kerja dengan 

tujuan pencetusan Bank Syariah di Indonesia. MUI membuat 

lokakarya atas bunga bank dan perbankan pada tanggal 18-20 

Agustus 1990 di Cisarua, Bogor, Jawa Barat. Musyawarah 

Nasional IV MUI yang diadakan di Jakarta pada tanggal 22-25 

Agustus 1990, mengesahkan pembuatan kelompok kerja dalam 

mendirikan Bank Syariah di Indonesia dan membahas temuan 

lokakarya tersebut secara mendalam. Kelompok kerja dimaksud 

disebut Tim Perbankan MUI dengan diberi tugas untuk melakukan 

pendekatan dan konsultasi dengan semua pihak yang terkait. 

 Sebagai hasil kerja Tim Perbankan MUI tersebut adalah 

berdirilah bank syariah pertama di Indonesia yaitu PT Bank 

Muamalat Indonesia (BMI), yang sesuai akte pendiriannya, berdiri 
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pada tanggal 1 Nopember 1991. Sejak tanggal 1 Mei 1992, BMI 

resmi beroperasi dengan modal awal sebesar Rp 106.126.382.000,- 

 Masa pertama keberadaannya, perbankan nasional kurang 

memperhatikan keberadaan bank syariah. Undang Undang Nomor 

7 Tahun 1992 alinea satu hanya menyebutkan “bank dengan sistem 

bagi hasil”. Tidak dijelaskan mendetail tentang premis regulasi 

syariah atau jenis bisnis yang di ijinkan. 

 Pada tahun 1998, pemerintah dan Dewan Perwakilan 

Rakyat melakukan penyempurnaan UU No.7/1992 tersebutmenjadi 

UU No. 10 Tahun 1998, yang secara tegas menjelaskan 

bahwaterdapat dua sistem dalam perbankan di tanah air (dual 

banking system),yaitu sistem perbankan konvensional dan sistem 

perbankan syariah. Peluang ini disambut hangat masyarakat 

perbankan, yang ditandai dengan berdirinya beberapa Bank Islam 

lain, yakni Bank IFI, Bank Syariah Mandiri, Bank Niaga, Bank 

BTN, Bank Mega, Bank BRI, Bank Bukopin, BPD Jabar dan BPD 

Aceh dll. 

 Dalam dua dekade sejak sistem perbankan syariah 

Indonesia berdiri, sejumlah capaian telah dicapai dalam hal 

infrastruktur pendukung dan kelembagaan, perangkat regulasi dan 

mekanisme pengawasan, kesadaran masyarakat terhadap layanan 

keuangan syariah, dan edukasi.  

Pada akhir tahun 2013, fungsi pengaturan dan pengawasan 

perbankan berpindah dari Bank Indonesia ke Otoritas Jasa 

Keuangan. Maka pengawasan dan pengaturan perbankan syariah 
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juga beralih ke OJK. OJK selaku otoritas sektor jasa keuangan 

terus menyempurnakan visi dan strategi kebijakan pengembangan 

sektor keuangan syariah yang telah tertuang dalam Roadmap 

Perbankan Syariah Indonesia 2015-2019 yang dilaunching pada 

Pasar Rakyat Syariah 2014.  Roadmap ini diharapkan menjadi 

panduan arah pengembangan yang berisi insiatif-inisiatif strategis 

untuk mencapai sasaran pengembangan yang ditetapkan. 

 

2.1.3 Prinsip Bank Syariah 

 Berdasarkan Pasal 2 UU No. 2/2008, perbankan syariah 

dalam kegiatannya berasaskan pada prinsip syariah, demokrasi 

ekonomi dan prinsip kehati-hatian. 

1. Prinsip Syariah, dimana kegiatan usahanya tidak 

mengandung unsur riba, maisir, gharar dan juga haram. 

Riba merupakan penambahan pendapatan secara tidak sah. 

Maisir merupakan transaksi yang dilakukan kepada suatu 

keadaan yang tidak pasti dan bersifat keuntungan. Garar 

merupakan transaksi yang objeknya tidak jelas, tidak 

memiliki, tidak diketaui keberadaannya, atau tidak dapat 

diserahkan pada saat transaksi dilakukan. Haram merupakan 

transaksi yang objeknya dilarang dalam agama. Zalim 

merupakan transaksi yang menimbulkan ketidak adilan bagi 

salah satu pihak. 
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2. Demokrasi ekonomi adalah praktik dalam Islam yang 

menerapkan prinsip keadilan, kerja sama, pemerataan, dan 

kemanfaatan. 

3. Prinsip kehati-hatian merupakan pedoman pengelolaan 

bank yang wajib dianut oleh bank syariah untuk 

menciptakan perbankan yang sehat, kuat, efesien yang 

sesuai dengan ketenyauan perundang undangan 

 

2.1.4 Fungsi Bank Syariah 

 Fungsi dan peran Bank Syariah yang diantaranya tercantum 

dalam pembukaan standar akuntansi yang dikeluarkan oleh 

AAOIFI (Accounting And Auditing Organization For Islamic 

Financial Institution), sebagai berikut: 

1. Manajer investasi, Bank Syariah dapat mengelola investasi 

dana nasabah. 

2. Investor, Bank Syariah dapat mengivestasikan dana yang 

dimilikinya maupun dana nasabah yang dipercayakan 

kepadanya. 

3. Penyedia jasa keuangan dan lalu lintas pembayaran, bank 

syariah dapat melakukan kegiatan-kegiatan jasa-jasa 

layanan perbankan sebagaimana lazimnya. 

4. Pelaksanaan kegiatan sosial, sebagai ciri yang melekat pada 

entitas keuangan syaria, Bank Islam juga memiliki 

kewajiban untuk mengeluarkan dan mengelola 
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(menghimpun, mengadministrasi, mendistribusikan) zakat 

serta dana sosial. 

 

2.1.5 Produk Bank Syariah 

 Pada dasarnya produk yang ditawarkan oleh perbankan 

syariah dapat dibagi menjadi dua bagian besar, yaitu: 

1. Produk pengimpunan dana dari masyarakat (Funding) 

Beberapa produk penghimpunan dana (Funding) pada bank 

syariah yaitu: 

a. Giro adalah Simpanan berdasarkan Akad wadi’ah atau 

Akad lain yang tidak bertentangan dengan Prinsip 

Syariah yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat 

dengan menggunakan cek, bilyet giro, sarana perintah 

pembayaran lainnya, atau dengan perintah 

pemindahbukuan. 

b. Tabungan adalah Simpanan berdasarkan Akad wadi’ah 

atau Investasi dana berdasarkan Akad mudharabah atau 

Akad lain yang tidak bertentangan dengan Prinsip 

Syariah yang penarikannya hanya dapat dilakukan 

menurut syarat dan ketentuan tertentu yang disepakati, 

tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro, 

dan/atau alat lainnya yang dipersamakan dengan itu.  

c. Deposito adalah Investasi dana berdasarkan Akad 

mudharabah atau Akad lain yang tidak bertentangan 

dengan Prinsip Syariah yang penarikannya hanya dapat 
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dilakukan pada waktu tertentu berdasarkan Akad antara 

Nasabah Penyimpan dan Bank Syariah dan/atau UUS. 

2. Produk penyaluran dana kepada masyarakat (Financing) 

pada bank syariah yaitu: 

a. Produk pembiayaan perbankan syariah berdasarkan 

prinsip jual beli 

b. Produk pembiayaan perbankan syariah berdasarkan 

prinsip sewa-menyewa. 

c. Produk pembiayaan perbankan syariah berdasarkan 

prinsip bagi hasil. 

d. Produk pembiayaan perbankan syariah berdasarkan 

prinsip pinjam meminjam yang bersifat sosial. 

 

2.2 Kepuasan Nasabah 

2.2.1 Definisi Kepuasan Nasabah 

Kepuasan (Satisfaction) adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang diproleh terhadap kinerja (atau hasil) yang 

diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan maka nasabah 

tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka nasabah puas. 

Jika kinerja melebihi harapan maka nasabah amat puas atau senang 

(Kotler dan Keller, 2016:153). Menurut Lovelock dan Wirtz 

(2011:74) Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan 

berdasarkan pengalaman yang didapatkan. 
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Kepuasan nasabah adalah evaluasi setelah pembelian 

(purnabeli), di mana alternatif yang dipilih paling tidak 

memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan 

nasabah, sedangkan ketidakpuasan dapat timbul jika hasil yang 

diperoleh tidak memenuhi harapan nasabah (Tjiptono, 2014). 

Peningkatan kepuasan nasabah berpotensi mengarah pada   

pertumbuhan penjualan jangka panjang dan jangka pendek, serta   

pangsa pasar sebagai hasil pembelian ulang. Sementara itu   

ketidakpuasan nasabah memunculkan sejumlah resiko, seperti   

boikot atau protes dari lembaga, intervensi pemerintah, reaksi 

pesaing dan maraknya produk subsititusi baru ke pasar (Tjiptono, 

2014: 146). 

Jadi, bisa disimpulkan bahwa kepuasan nasabah adalah 

respon nasabah terhadap suatu pelayanan setelah membandingkan 

kinerja pelayanan yang telah diterima dengan harapan sebelum 

menerima pelayanan tersebut. Jika produk atau jasa yang diberikan 

oleh Bank sesuai dengan ekspetasi nasabah maka nasabah akan 

merasa puas. Sebaliknya, jika produk atau jasa yang diberikan oleh 

perusahaan tidak sesuai dengan ekspetasi nasabah maka nasabah 

akan merasa kecewa. 
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2.2.2 Manfaat Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah yang diberikan bank syariah dapat 

berdampak terhadap profitabilitas, karena kepuasan nasabah 

memiliki beberapa macam manfaat (Tjiptono, 2014:102) 

diantaranya: 

1. Dapat membentuk hubungan yang harmonis antara nasabah 

dengan bank syariah 

2. Dapat terciptanya loyalitas nasabah terhadap bank syariah 

3. Apabila nasabah merasa puas, maka nasabah dengan 

sendirinya akan mempromosikan kepada orang lain agar 

menjadi nasabah pada bank syariah tersebut (word of 

mouth). 

4. Dapat terjadinya pembelian ulang, pada bank syariah 

nasabah akan melakukan pembelian produk secara 

berulang, yang mana ini berarti pelayanan yang diberikan 

oleh bank syariah memuaskan sehingga nasabah membeli 

kembali produk yang ditawarkan. 

5. Reputasi Bank menjadi baik di mata nasabah 

6. Laba yang diproleh dapat meningkat. 
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2.2.3 Sebab-Sebab Terjadinya Ketidakpuasan Nasabah 

Bank syariah telah mengupayakan menciptakan kepuasan 

bagi nasabah, tetapi masih ada nasabah yang tidak merasa puas.  

Menurut Kasmir (2004:213) penyebab terjadinya ketidakpuasan 

nasabah adalah: 

1. Hasil yang diharapkan dengan kenyataan yang didapatkan 

oleh nasabah tidak sesuai. 

2. Pelayanan yang diberikan oleh bank tidak memuaskan. 

3. Perilaku dari karyawan bank yang kurang bersikap ramah, 

sopan santun, dan baik sehingga mengecewakan nasabah. 

4. Suasana, kondisi lingkungan atau penempatan peralatan 

fisik yang kurang rapi, kurangnya peralatan dan lain-lain. 

5. Biaya administrasi yang terlalu tinggi daripada bank lain. 

6. Promosi iklan terlalu banyak tetapi tidak sesuai dengan 

kenyataan yang diharpkan. 

 

2.2.4 Indikator Kepuasan Nasabah 

Dalam Tjiptono (2014:368-369) pengukuran kepuasan 

nasabah memiliki lima indikator yaitu sebagai berikut: 

1. Kepuasan nasabah keseluruhan (Overall costumer 

satisfaction) 

Dalam konsep ini, untuk mengukur kepuasan nasabah yaitu 

dengan bertanya langsung kepada nasabah seberapa puas 

mereka dengan pelayanan yang diberikan oleh bank.  



 

21 
 

Penilaiannya dapat mencakup tingkat kepuasan nasabah 

terhadap pelayanan pada bank yang bersangkutan serta 

membandingkan dengan terhadap perusahaan pesaing. 

2. Konfirmasi Harapan (confirmation of expectation) 

Konfirmasi harapan bertujuan untuk mengidentifikasi 

apakah suatu pelayanan yang diberikan oleh bank syariah 

sudah sesuai dengan ekspektasi nasabah sebelum 

melakukan transaksi di bank syarih. 

3. Niat beli ulang (Repurchase intention) 

Pada konsep ini, cara nya yaitu dengan bertanya kepada 

nasabah apakah akan membeli atau menggunakan jasa/ 

pelayanan di bank syariah lagi dikemudian hari. 

4. Kesediaan untuk merekomendasi (Willingness to 

Recommend) 

Salah satu tolak ukur kepuasan nasabah yaitu dengan 

melihat apakah nasabah merekomendasikan kepada teman-

teman ataupun keluarga nya agar menjadi nasabah pada 

bank syariah bersangkutan 

5. Ketidakpuasan nasabah (Customer dissatisfaction) 

Beberapa komponen yang menjadi tolak ukur untuk melihat 

ketidakpuasan nasabah antara lain adalah complain, return 

atau pengembalian produk, penilaian buruk atas bank 

syariah bersangkutan kepada pihak lain dan defections 

(nasabah yang memutuskan beralih ke bank lain.). 
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2.2.5 Kepuasan Dalam Perspektif Islam 

Bagi seorang muslim menjalankan usaha (bisnis) 

merupakan ibadah, sehingga usaha itu harus dimulai dengan niat 

yang suci (lillahi ta’ala), kemudian diikuti dengan cara yang benar, 

tujuan yang benar, serta pemanfaatan hasil usaha yang benar pula. 

Oleh sebab itu dalam memasarkan sebuah produk, seorang muslim 

wajib memikiki sikap jujur karena sikap jujur akan melahirkan 

kepercayaan nasabah atau pelanggan. Kepercayaan tersebut akan 

melahirkan kesetiaan nasabah atau pelanggan. 

Kepuasan nasabah atau pelanggan merupakan evaluasi 

spesifik terhadap keseluruhan pelayanan yang diberikan pemberi 

jasa, sehingga kepuasan pelanggan hanya dapat di nilai berdasarkan 

pengalaman yang pernah di alami saat proses pemberian pelayanan. 

Menurut Kotler kepuasan merupakan perasaan senang ataupun 

kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 

terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. 

Apabila kinerja lebih kecil dari harapan nasabah atau pelanggan 

akan merasakan tidak puas. Apabila kinerja sama denga harapan 

nasabah atau pelanggan akan merasa puas. 

Dalam pandangan Islam yang menjadi tolak ukur dalam 

menilai kepuasan adalah sesuai dengan standar syariah. Kepuasan 

pelanggan/nasabah dalam pandangan syariah adalah tingkat 

perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa yang 

seharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang diterima. Sebagai 

pedoman untuk mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 
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nasabah, maka sebuah perusahaan barang maupun jasa harus 

melihat kinerja perusahaannya yang berkaitan dengan: 

1. Sifat Jujur (Setia) 

Sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada 

seluruh personal yang terlibat dalam perusahaan tersebut. 

Hal ini berdasarkan pada sabda Nabi SAW, yang artinya:  

"Muslim itu adalah saudara muslim. Tidak boleh bagi 

seorang muslim, apabila ia berdagang dengan saudaranya 

dan menemukan cacat, kecuali diterangkannya." (HR. 

Ahmad dan Thobrani) 

2. Sifat Amanah 

Artinya mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya, 

tidak mengambil sesuatu melebih haknya dan tidak 

mengurangi hak orang lain, baik berupa harga ataupun yang 

lainnya. Dalam berdagang dikenal istilah menjual dengan 

amanah, artinya penjual menjelaskan ciri-ciri, kualitas dan 

harga barang dagangan kepada pembeli tanpa melebih-

lebihkannya. 

3. Benar (Lurus) 

Salah satu karakter pedagang yang terpenting dan diridhoi 

Allah adalah kebenaran. Berdusta dalam berdagang sangat 

dikecam dalam islam, terlebih lagi jika disertai dengan 

sumpah palsu atas nama Allah. Dalam Hadits Mutafaq'alaih 

dari Hakim bin Hazm yang artinya:  
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"Penjual dan pembeli bebas memilih selama belum putus 

transaksi, jika keduanya bersikap benar dan menjelaskan 

kekurangan barang yang diperdagangkan maka keduanya 

mendapatkan berkah dari jual belinya. Namun, jika 

keduanya saling menutupi aib barang dagangan itu dan 

berbohong maka jika mereka mendapatkan laba, hilanglah 

berkah jual beli itu.” 

 

2.3 Fasilitas 

2.3.1 Definisi Fasilitas 

Menurut Kotler dalam (Apriyadi, 2017:45) Fasilitas adalah 

segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang disediakan oleh 

pihak penyedia jasa agar dapat dinikmati atau digunakan oleh 

konsumen yang bertujuan memberikan kepuasan yang maksimal. 

Menurut Lupiyoadi (2008:148) fasilitas merupakan penampilan, 

kemampuan sarana prasana dan keadaan lingkungan sekitarnya 

dalam menunjukkan eksistensinya kepada eksternal yang meliputi 

fasilitas fisik (gedung) perlengkapan dan peralatan. Yang termasuk 

fasilitas dapat berupa alat, benda-benda, perlengkapan, uang dan 

ruang tempat kerja. 

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang dapat 

memudahkan dan melancarkan pelaksanaan suatu usaha. Fasilitas 

dapat pula berupa suatu yang dapat memudahkan konsumen dalam 

memproleh kepuasan, jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan 
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tidak bisa dirasa maka aspek wujud fisik menjadi penting sebagai 

ukuran dari pelayanan (Palenewen, 2014:187). 

Menurut Tjiptono (2014:317) Fasilitas merupakan sumber 

daya fisik yang harus ada sebelum suatu jasa ditawarkan kepada 

konsumen. Fasilitas merupakan salah satu bagian penting dalam 

bisnis jasa, oleh karena itu fasilitas yang ada seperti kondisi 

fasilitas, desain interior dan eksterior juga kebersihan harus 

diperhatikan terutama yang berhubungan erat dengan apa yang 

nasabah rasakan secara langsung. Persepsi yang didapat dari 

interaksi nasabah dengan fasilitas jasa dapat mempengaruhi 

kualitas jasa tersebut di mata nasabah. Jasa yang dapat dilihat oleh 

nasabah berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, teknologi dan 

beragam materi komunikasi yang bagus, menarik dan terawat. 

Desain dan tata letak gedung bank syariah Islam yang modern dan 

tertata dengan baik mampu memberikan atau menunjukkan kualitas 

jasa yang dapat mempengaruhi nasabah. 

Berdasarkan pengertian dari para ahli diatas, peneliti 

menyimpulkan bahwa fasilitas merupakan suatu bentuk fisik yang 

disediakan dari sebelum suatu jasa ditawarkan dalam upaya 

menciptakan kenyamanan kepada konsumen. 

 

2.3.2 Faktor-Faktor Yang Berpengaruh Signifikan Terhadap 

Fasilitas 

Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi dalam 

fasilitas (Tjiptono, 2018:46) antara lain sebagai berikut: 
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1. Sifat dan tujuan organisasi 

Sifat suatu jasa sering kali menentukan berbagai persyaratan 

desainnya, misalnya desain Bank perlu mempertimbangkan 

ventilasi yang memadai, ruang tunggu nasabah yang 

nyaman (dilengkapi TV, tersedia cukup tempat untuk 

banyak nasabah), dan lainnya. 

2. Ketersediaan tanah 

Sebuah perusahaan membutuhkan lokasi fisik untuk 

mendirikan fasilitas jasanya dengan mempertimbangkan 

beberapa aspek. Seperti kemampuan finansial, ketersediaan 

tanah, peraturan pemerintah yang berkaitan dengan 

kepemilikan tanah dan lain-lain. 

3. Fleksibilitas 

Fleksibilitas desain sangat dibutuhkan apabila volume 

permintaan sering berubah dan spesifikasi jasa cepat 

berkembang. Kondisi ini menyebabkan fasilitas jasa harus 

bisa disesuaikan dengan mudah dan memperhitungkan pada 

kemungkinan perkembangan dimasa yang akan datang. 

4. Faktor estetis 

Fasilitas jasa yang tertata dengan rapi, menarik dan estetis 

akan dapat 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 kontruksi dan operasi 

Kedua jenis biaya ini berpengaruh terhadap desain fasilitas. 

Biaya konstruksi dipengaruhi oleh jumlah dan jenis bahan 

bangunan yang digunakan. Sedangkan biaya operasi 

dipengaruhi oleh kebutuhan energi ruangan, yang berkaitan 

dengan perubahan suhu. 

 

2.3.3 Indikator Fasilitas 

Adapun menurut Tjiptono (2011:184) terdapat 3 indikator 

dari fasilitas yaitu: 

1. Pertimbangan/perencanaan spasial 

Beberapa aspek seperti proporsi, simetri, tekstur, 

kenyamanan dll. Yang dipertimbangkan, dikombinasikan 

dan dikembangkan untuk memancing respon intelektual 

maupun emosional dari pengguna atau orang yang 

melihatnya. 

2. Perencanaan ruangan 

Unsur ini mencakup perancangan interior dan arsitektur, 

seperti penempatan perabotan dan perlengkapannya dalam 

ruangan, desain aliran sirkulasi dan lain-lain. 

3. Perlengkapan atau perabotan 

Perlengkapan atau perabotan memiliki beberapa fungsi, 

diantaranya sebagai sarana yang memberikan kenyamanan, 
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sebagai pajangan ataupun sebagai infrastruktur pendukung 

bagi pengguna jasa. 

 

2.4 Komunikasi Interpersonal 

2.4.1 Definisi Komunikasi Interpersonal 

Menurut Engkoswara dan Aan (2015:202) Komunikasi 

Interpersonal disebut juga komunikasi antarpribadi (Interpersonal 

communication) yang berlangsung secara dialogis anatara satu 

orang komunikator dengan satu atau dua orang komunikan. 

Komunikasi antarpribadi didefenisikan sebagai pengiriman pesan 

di antara dua atau lebih individu. Efektivitas komunikasi antar 

pribadi terdapat pada hubungan antarpribadi yang terjalin atas tiga 

faktor yaitu saling percaya, sikap suportif, dan sikap terbuka. 

Menurut DeVito (2011:252) Komunikasi interpersonal adalah 

penyampaian pesan oleh satu orang dan penerimaan pesan oleh 

orang lain atau sekelompok kecil orang, dengan berbagai 

dampaknya dan dengan peluang untuk memberikan umpan balik 

segera. 

Menurut Mulyana (2004:73) komunikasi interpersonal atau 

komunikasi antarpribadi adalah komunikasi antara orang-orang 

secara tatap muka atau bermedia, yang memungkinkan setiap 

pesertanya menangkap reaksi orang lain secara langsung, baik 

secara verbal maupun nonverbal. Komunikasi interpersonal atau 

disebut juga komunikasi antarpribadi adalah komunikasi yang 

dilakukan dua orang atau lebih dengan interaksi secara tatap muka 
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ataupun bermedia, dan biasanya feedbacknya langsung diketahui 

(Wood, 2013). Menurut sifatnya komunikasi interpersonal disebut 

juga komunikasi diadik, yaitu proses komunikasi yang berlangsung 

antara dua orang dalam situasi tatap muka. Komunikasi diadik 

dapat dilakukan dalam tiga bemtuk, yaitu percakapan, dialog dan 

wawancara (Cangara, 2014: 36). 

Dapat disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal adalah 

komunikasi antara orang-orang secara tatap muka ataupun 

bermedia yang memungkinkan setiap pesertanya menangkap reaksi 

orang lain secara langsung, baik secara verbal maupun non verbal. 

 

2.4.2 Komunikasi Verbal Dan Non-Verbal 

Menurut DeVito (2013:5) komunikasi interpersonal 

meliputi interaksi baik secara verbal maupun non-verbal antara dua 

orang atau lebih, yang memiliki ketergantungan. Pesan verbal ialah 

pesan yang dikirim dengan kata-kata. Kata “Verbal” mengarah 

kepada kata-kata, tidak hanya dari mulut tetapi juga dari kata-kata 

tertulis (DeVito, 2013:107). Adapun komunikasi verbal menurut 

Nurudin (2016:120) adalah bentuk komunikasi yang disampaikan 

pengirim pesan atau sumber kepada penerima pesan atau 

komunikan yang menggunakan kata-kata baik secara lisan maupun 

secara tulisan. 

Sementara komunikasi non-verbal menurut DeVito 

(2013:139) adalah suatu komunikasi tanpa adanya kata-kata. Lebih 

lanjut DeVito (2015:122) menjelaskan bahwa komunikasi non-



30 
 

verbal terjadi disaat seseorang memberikan suatu isyarat, 

tersenyum atau mengerutkan dahi, membuka mata lebar-lebar, 

mendekatkan kursi ke orang lain, menggunakan perhiasan, 

menyentuh seseorang, menaikkan volume bicara, atau bahkan tidak 

berbicara apapun. 

Prinsip dari komunikasi non-verbal adalah pesan non-verbal  

berinteraksi dengan pesan verbal, pesan non-verbal memberikan 

kesan, pesan non-verbal membantu membentuk relasi, pesan non-

verbal membentuk percakapan, komunikasi non-verbal bisa 

mempengaruhi dan menjebak, dan  pesan non-verbal penting untuk 

mengekspresikan emosi (DeVito, 2013: 139-143). DeVito juga 

menambahkan pada umumnya, sikap verbal dan non-verbal saling 

mendukung satu dengan yang lain (2013: 107). Adapun perbedaan 

antara komunikasi verbal dan non-verbal dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini: 

Tabel 2. 1 

Perbedaan Komunikasi Verbal dan Non-Verbal 
Tipe Komunikasi Vokal Non Vokal 

Verbal Bahasa lisan Bahasa tulisan 

Non-Verbal a. Nada suara (tone of 

voice) 

b. Desah (sighs) 

c. Jeritan (screans) 

d. Kualitas vocal 

(vocal quality) 

a. Isyarat (gesture) 

b. Gerakan (movement) 

c. Penampilan 

(appearance) 

d. Ekspresi wajah 

(facial expression) 

Sumber: Ronald B. Adler, George Rodman, Understanding Human 

Communication, hal 96. 
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2.4.3 Komponen Komunikasi Interpersonal 

Menurut Suranto A.W (2011:7) terdapat beberapa 

komponen yang ada dalam komunikasi interpersonal, antara lain: 

1. Sumber/ komunikator 

Dalam konteks komunikasi interpersonal komunikator 

adalah individu yang menciptakan, memformulasikan, dan 

menyampaikan pesan. 

2. Encoding 

Adalah suatu aktifitas internal pada komunikator dalam 

menciptakan pesan melalui pemilihan simbol-simbol verbal 

dan non verbal, yang disusun berdasarkan aturan-aturan tata 

bahasa, serta disesuaikan dengan karakteristik komunikan. 

Bisa dikatakan encoding adalah sebuah bentuk suara (lisan) 

maupun tulisan. 

3. Pesan 

Merupakan hasil encoding. Pesan adalah seperangkat 

simbol-simbol baik verbal maupun non-verbal, atau 

gabugan keduanya, yang mewakili keadaan komunikator 

untuk menyampaikan informasi kepada pihak lain. Dalam 

aktivitas komunikasi, pesan itulah yang disampaikan oleh 

komunikator untuk diterima dan diinterpretasi oleh 

komunikan. 

4. Saluran 

Merupakan saran fisik penyampaian pesan dari sumber ke 

penerima atau yang menghubungkan orang lain secara 
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umum. Dalam konteks komunikasi interpesonal, 

penggunaan saluran atau media semata-mata karena situasi 

dan kondisi tidak memungkinkan dilakukan komunikasi 

secara tatap muka. 

5. Penerima/ komunikan 

Komunikan adalah seseorang yang menerima, memahami, 

dan menginterpretasi pesan. 

6. Decoding 

Decoding adalah proses memberi tanggapan atau penafsiran 

dari si penerima pesan (komunikan) ketika mendapatkan 

pesan dari (komunikator). Atau bisa dikatakan proses 

komunikan dalam mendengar atau membaca sebuah pesan 

dari si komunikator. 

7. Respon 

hasil dari aktivitas decoding. Apa yang telah diputuskan 

oleh penerima untuk dijadikan sebagai sebuah tanggapan 

balik terhadap pesan yang telah diterimanya. Respon dapat 

bersifat positif, netral, maupun negatif. 

8. Gangguan 

Gangguan atau noise atau barier beraneka ragam, untuk itu 

harus didefinisikan dan dianalisis. Noise dapat terjadi di 

dalam komponen-komponen manapun dari sistem 

komunikasi. Noise mrupakan apa saja yang menganggu atau 

membuat kacau penyampaian dan penerimaan pesan, 

termasuk yang bersifat fisik dan psikis. 
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9. Konteks komunikasi 

Komunikasi selalu terjadi dalam suatu konteks tertentu, 

paling tidak ada 3 dimensi yaitu, ruang, waktu dan nilai. 

Konteks ruang menunjuk pada lingkungan konkrit dan 

nyata tempat terjadinya komunikasi, seperti ruangan, 

halaman dan jalanan. Konteks waktu menunjuk pada waktu 

kapan komunikasi tersebut dilaksanakan, misalnya: pagi, 

siang, sore dan malam. Konteks nilai, meliputi nilai sosial 

dan budaya yang mempengaruhi suasana komunikasi, 

seperti: adat istiadat, situasi rumah, norma pergaulan, etika, 

tata krama, dan sebagainya. 

 

2.4.4 Komunikasi Interpersonal Dalam Perspektif Islam 

Komunikasi dalam Islam merupakan proses menyampaikan 

pesan dengan menggunakan prinsip-prinsip Islam dalam pesan 

maupun metode penyampaiannya. Al-Qur'an menggunakan 

konsep-konsep seperti balāgh, da'wah, basher, nadhár, tadhkirah, 

dan Mawi'zah untuk mengkomunikasikan pesan Allah kepada 

manusia. Panduan pertama dan utama adalah Al-Qur'an, 

mengkomunikasikan prinsip-prinsip dasar Islam dan meletakkan 

dasar perilaku Islam. Panduan yang kedua adalah Sunnah atau 

perbuatan, ucapan, dan sifat Nabi SAW, menguraikan dan 

mengklarifikasi  prinsip-prinsip ini dan menghubungkan nya dalam 

kehidupan nyata manusia (Khalil, 2016). Walaupun Al-Quran 

secara spesifik tidak menjelaskan komunikasi secara khusus, tetapi 
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ada banyak ayat yang memberikan gambaran umum konsep 

komunikasi (Kusnadi, 2014). Beberapa kata dalam Al-Quran 

diasumsikan sebagai penjelasan dari bentuk pesan maupun metode 

komunikasi, yaitu: 

a. Qaulan Sadidan, yaitu berbicara yang benar karena 

menyampaikan pesan yang benar adalah syarat untuk 

mencapai kebenaran amal (Mubarok & Andjani, 2014). Hal 

ini sesuai dengan Firman Allah SWT dalam QS An-nisa, 

ayat 9. Ayat tersebut dapat dimaknai bahwa untuk 

menegakkan komunikasi yang benar membutuhkan 

kejujuran. Jujur adalah kesesuaian antara yang diucapkan 

dengan kejadian yang sebenarnya dan berkata yang benar 

ketika berhadapan dengan orang yang diharapkan (Mudjib,  

2017). Komunikasi yang jujur adalah menyampaikan pesan 

dengan benar dan  berdasarkan fakta dan data. 

b. Qaulan Maysura, yaitu perkataan yang sopan, tidak 

merendahkan martabat orang  lain, tidak menghina, tidak 

merendahkan kemuliaan orang dan tidak mengungkit segala 

kebaikan yang pernah diberikan kepada orang lain 

(Mubarok & Andjani, 2014).  

c. Qaulan Layyinan, yaitu komunikasi dengan lemah lembut, 

persuasif, memahami  lawan bicara dan mampu 

mengendalikan emosi (Hefni, 2017). Perkataan yang lembut 

mencerminkan kepribadian komunikator yang tenang dan 
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mampu mengatasi situasi komunikasi yang terkadang tidak 

sesuai dengan keinginannya. 

d. Qaulan Kariman, yaitu perkataan mulia, mengandung isi, 

pesan, cara serta tujuannya selalu baik, penuh hormat, 

mencerminkan akhlak terpuji dan mulia. Dalam hal ini 

komunikator memilih kata-kata yang mulia, sopan sehingga 

komunikan merasa bahagia, dihormati dan dimuliakan 

(Hefni, 2017). 

e. Qaulan Ma’rufan, yaitu berkata bijak, berisi ungkapan yang 

baik, ramah, tidak kasar, tidak menyinggung perasaan, tidak 

kotor dan tidak menstimulasi komunikan untuk berbuat 

jahat, berisi pembicaraan yang bermanfaat dan 

menimbulkan kebaikan (Hefni, 2017).  

f. Qaulan Baligha, yaitu perkataan yang jelas maknanya, 

terang, dan tepat  mengungkapkan apa yang dikehendaki 

(Mubarok & Andjani, 2014). Baligha  mengandung unsur 

utama, yaitu bahasanya tepat, sesuai dengan yang 

dikehendaki, dan isi perkataan adalah suatu kebenaran 

(Islami, 2013). Komunikasi akan efektif jika komunikator 

menggunakan kata-kata yang sederhana, tepat sasaran, 

komunikatif, mudah dimengerti, langsung ke pokok 

masalah, dan tidak berbelit-belit. 

Berdasarkan uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

aspek-aspek komunikasi interpersonal dalam islam dapat dilihat 

dalam tabel berikut ini: 
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Tabel 2. 2 

Aspek Komunikasi Islami 
Aspek Indikator Sumber dari Al-

Qur’an 

Qaulan Sadida • Menyampaikan informasi 

yang benar dan berdasarkan 

fakta dan data 

• Menyampaikan informasi 

berdasarkan sumber yang 

jelas. 

An-Nisa’ : 9 

Qaulan Masyura • Berkomunikasi dengan 

bahasa yang mudah 

dimengerti 

• Menggunakan kalimat yang 

menyenangkan 

• Menyampaikan informasi 

yang memberikan 

optimisme bagi lawan bicara 

Al-Isra’ : 28 

Qaulan 

Layyinan 
• Komunikasi lemah lembut 

• Memberi contoh 

• Meyakinkan 

Taha : 44 

Qaulan Karima • Berkata santun 

• Tanpa kalimat yang kasar 

Al-Isra’ : 23 

Qaulan Ma’rufa • Berkata baik 

• Menggunakan ungkapan 

yang baik 

• Tidak menyinggung 

perasaan 

• Berbicara yang bermanfaat 

An-Nisa : 8 

Qaulan Baligha • Menggunakan kata-kata 

sederhana 

• Bahasa mudah dimengerti 

• Bicara tidak berbelit-belit 

An-Nisa : 63 

        Sumber: Na’imah dan Septiningsih (2019:223) 

Adapun model komunikasi islami ataupun proses 

komunikasi islami melalui langkah- langkah sebagai berikut: 

a. Komunikator melakukan penyandian (encoding) untuk 

menyampaikan pesan dalam  bentuk lambang. 
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b. Pesan tersebut disalurkan ke komunikan melalui media. 

Pada saat proses menyampaikan tersebut, sering ada 

gangguan, baik gangguan lingkungan, psikologis maupun 

gangguan semantik. Gangguan inilah yang menyebabkan 

pesan tidak tersampaikan dengan baik ke komunikan. Oleh 

karena itu selama proses menyampaikan pesan perlu di 

masukkan metode komunikasi yang islami, yaitu sadidan, 

maysura, layyinan, kariman, ma’rufa dan baligha. 

Misalnya, saat  menyampaikan pesan komunikator harus 

menggunakan qaulan sadidan dan qaulan baligha, yaitu 

berkata yang jujur dan menggunakan kata-kata yang jelas. 

Artinya komunikator harus menyampaikan informasi yang 

jelas sumbernya dan menggunakan bahasa yang mudah 

dimengerti, sehingga mengurangi gangguan psikologis 

maupun gangguan semantik. Dengan demikian pesan akan 

tersampaikan dengan benar ke komunikan. Proses 

komunikasi yang baik juga harus menggunakan qaulan 

maysura, qaulan layyinan, qaulan karima dan qaulan 

ma’rufa yaitu menggunakan kata-kata yang lembut, sopan, 

menyenangkan atau berisi hal-hal yang menggembirakan 

serta memberikan optimisme bagi komunikan. Dengan 

metode ini maka gangguan psikologis bisa teratasi, karena 

komunikan merasa nyaman menerima  pesan dari 

komunikator. 
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c. Komunikan menafsirkan (decoding) pesan hingga 

mempunyai makna. 

d. Komunikan memberi tanggapan terhadap pesan yang 

diberikan oleh komunikator sehingga komunikator dapat 

menganalisis pesan yang disampaikan sudah sesuai  dengan 

tujuan atau belum. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 1 Model Komunikasi Interpersonal Islami 
Sumber: Na’imah dan Septiningsih (2019:224) 
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Demikianlah, proses komunikasi interpersonal yang islami 

akan mengurangi terjadinya gangguan yang dapat menghambat 

tersampaikannya pesan ke komunikan. 

 

2.4.5 Indikator Komunikasi Interpersonal 

Komunikasi yang efektif adalah komunikasi yang mampu 

menghasilkan perubahan sikap (attitude change) pada orang yang 

terlibat dalam komunikasi atau dapat dikatakan komunikasi yang 

efektif merupakan saling bertukar informasi, ide, kepercayaan, 

perasaan dan sikap antara dua orang yang hasilnya sesuai dengan 

harapan. Menurut Devito (2011: 256-264), komunikasi 

interpersonal yang efektif memiliki indikator antara lain 

keterbukaan, empati, dukungan, rasa positif dan kesetaraan. 

1. Keterbukaan (openness) 

Keterbukaan adalah kemauan menanggapi dengan senang 

hati informasi yang diterima di dalam menghadapi 

hubungan interpersonal. Keterbukaan atau sikap terbuka 

sangat berpengaruh dalam menumbuhkan komunikasi 

interpersonal yang efektif. 

2. Empati (empathy)  

Empati adalah merasakan apa yang dirasakan orang lain 

atau proses ketika seseorang merasakan perasaan orang lain 

dan menangkap arti perasaan itu kemudian 

mengkomunikasikannya dengan kepekaan sedemikian rupa 
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hingga menunjukkan bahwa ia sungguh-sungguh mengerti 

perasaan orang lain itu. 

3. Dukungan (supportivenness) 

Dukungan adalah situasi yang terbuka untuk mendukung 

agar komunikasi berlangsung efektif. Sikap suportif adalah 

sikap yang mengurangi sikap defensif dalam komunikasi. 

4. Rasa positif (positiveness) 

Rasa positif adalah perasaan positif terhadap diri sendiri, 

kemampuan mendorong orang lain lebih aktif berpartisipasi 

dan kemampuan menciptakan situasi komunikasi kondusif 

untuk berinteraksi yang efektif. 

5. Kesetaraan (equality)  

Kesetaraan adalah pengakuan kedua belah pihak saling 

menghargai, berguna dan mempunyai sesuatu yang penting 

untuk disumbangkan. 

 

2.5 Penelitian Terdahulu 

 Beberapa penelitian tentang fasilitas dan komunikasi 

interpersonal terhadap kepuasan nasabah telah dilakukan oleh 

beberapa peneliti terdahulu diantaranya yaitu: 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Agustinus, dkk. (2021), 

dilakukan untuk mengetahui apakah komunikasi 

interpersonal, kualitas layanan, dan citra merek berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Yang menjadi 

populasi pada penelitian ini adalah nasabah Bank BRI 
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kantor cabang Jakarta Gatot Subroto yaitu sebanyak 133 

populasi. Dengan menggunakan rumus slovin didapat 

sampel sebanyak 100 nasabah. Data yang digunakan yaitu 

data primer yaitu dengan membagikan kuesioner kepada 

nasabah. Metode penelitian yang digunakan ialah kuantitatif 

dengan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal memiliki 

pengaruh yang kuat dan positif terhadap kepuasan nasabah. 

Dengan karyawan bank yang memberikan komunikasi yang 

bagus dapat membuat nasabah merasa nyaman dan puas 

dengan pelayanan yang diberikan. Persamaan dengan 

penelitian ini adalah sama-sama meneliti tentang pengaruh 

komunikasi interpersonal terhadap kepuasan nasabah. 

Namun pada penelitian Agustinus menggunakan dua 

variabel bebas selain komunikasi interpersonal yaitu 

kualitas pelayanan dan citra merk. Perbedaan lainnya 

terdapat pada penentuan jumlah sampel, yaitu pada 

penelitian ini menggunakan rumus Issac dan Michael 

sedangkan penelitian Agustinus menggunakan rumus 

Slovin.  

2. Penelitian Rikky (2020), bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah di PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk 

Batam. Responden dalam penelitian ini ialah nasabah baru 

yang menjadi debitur atau kreditur dan penyimpanan yang 
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sering melakukan transaksi melalui teller di PT Bank 

Negara Indonesia sebanyak 249 responden sebagai sampel 

penelitian. Metode analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda. Hasil 

penelitiannya menyajikan fasilitas berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Dengan menjelaskan bahwa fasilitas 

yang baik dan memudahkan nasabah dalam bertransaksi 

dapat menimbulkan kepuasan bagi nasabah itu sendiri. 

Persamaan dalam penelitian ini ialah sama-sama meneliti 

pengaruh fasilitas terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan 

perbedaannya, penelitian Rikky menggunakan kualitas 

pelayanan sebagai salah satu variabel bebas. 

3. Penelitian yang dilakukan oleh Nissa (2019), dalam 

penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. 

Sedangkan untuk teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner atau angket. Yang menjadi populasi dalam 

penelitian ini adalah nasabah BRI Syariah Ponorogo yang 

berjumlah 10.270. Adapun jumlah sampel pada penelitian 

ini yaitu berjumlah 100 nasabah. Pada penelitian ini 

menggunakan analisis regresi linier berganda dengan 

bantuan aplikasi SPSS 16. Hasil penelitiannya bahwa 

fasilitas memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah. Dimana dengan memberikan suasana 

menyenangkan dengan desain fasilitas yang lengkap dan 

menarik akan membuat nasabah merasa nyaman dan puas 
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dalam melakukan transaksi. Persamaan dengan penelitian 

ini adalah sama-sama meneliti tentang pengaruh fasilitas 

terhadap kepuasan nasabah. Namun pada penelitian Nissa 

menggunakan variabel bebas selain fasilitas yaitu kualitas 

pelayanan. 

4. Penelitian dari Oniansyah dkk (2019), bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas secara 

parsial maupun simultan terhadap kepuasan nasabah. 

Populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan nasabah 

PT. Pegadaian Unit Seketeng, Kecamatan Sumbawa dengan 

sampel sebanyak 100 orang. Jenis data yang digunakan 

ialah data primer yang didapat langsung dengan 

menyebarkan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan 

adalah analisis regresi linier berganda. Hasil penelitiannya 

didapat bahwa fasilitas tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Dimana, meskipun semakin tinggi atau 

berkualitas fasilitias yang dimiliki oleh PT. Pegadaian Unit 

Seketeng belum tentu memiliki dampak terhadap kepuasan 

nasabah. Persamaan dengan penelitian ini ialah sama-sama 

menggunakan fasilitas sebagai salah satu variabel bebas dan 

kepuasan nasabah sebagai variabel terikat. Sedangkan 

perbedaanya, pada penelitian Oniansyah menggunakan 

kualitas pelayanan sebagai salah satu variabel bebas. 

5. Penelitian oleh Novita, dkk (2016), tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas 
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pelayanan, dan komunikasi interpersonal terhadap kepuasan 

nasabah pada PT. Bank SulutGo Cabang Utama di Manado. 

Populasi dalam penelitian ini yaitu nasabah Bank SulutGo 

Cabang utama di Manado sebanyak 308.221. Metode yang 

digunakan yaitu simple random sampling dan jumlah 

sampel penelitian sebanyak 100 nasabah. Jenis penelitian 

dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis 

regresi berganda. Hasil penelitian didapat bahwa 

komunikasi interpersonal memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Dengan pihak frontliner yang 

memberikan komunikasi interpersonal yang efektiv dan 

baik maka semakin meningkat citra yang dimiliki PT. Bank 

SulutGo Cabang Utama. Persamaan dengan penlitian ini 

ialah menggunakan variabel bebas yang sama yaitu 

komunikasi interpersonal sedangkan perbedaannya pada 

penelitian Novita dkk menggunakan loyalitas nasabah 

sebagai variabel terikat. 

6. Penelitian oleh Fatmawati (2015), tujuan penelitian ini 

adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh fasilitas 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BMT 

Tumang Cabang Salatiga. Jenis penelitian yang digunakan 

yaitu metode kuantitatif. Sampel pada penelitian ini 

sebanyak 100 responden nasabah BMT Tumang Cabang 

Salatiga dengan menggunakan teknik purposive sampling. 
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Teknik mengumpulkan data yaitu dengan menyebarkan 

kuesioner. Penelitian juga dilakukan menggunakan model 

regresi linier berganda dengan bantuan IBM SPSS statistics 

20. Hasil penelitiannya didapat bahwa fasilitas berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Semakin bagus dan lengkap 

suatu fasilitas yang disediakan bank maka nasabah akan 

merasa puas. Persamaan dalam penelitian ini adalah fasilitas 

sebagai salah satu variabel bebas dan juga kepuasan 

nasabah sebagai variabel terikat. Sedangkan perbedaanya 

dengan penelitian Fatmawati yaitu menggunakan kualitas 

pelayanan sebagai salah satu variabel bebas. Perbedaan 

lainnya yaitu pada penelitian Fatmawati teknik pengambilan 

sampe menggunakan purposive sampling sedangkan dalam 

penelitian ini menggunakan simple random sampling. 
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Berdasarkan pemaparan diatas penelitian terdahulu yang 

berkaitan dapat disimpulkan pada tabel 2.3 di bawah ini: 

Tabel 2. 3  

Penelitian Terdahulu 

No 
Nama, Tahun dan 

Judul Penelitian 
Metode Analisis Hasil Penelitian 

1 Agustinus Yanuar 

Budhi Heriyanto, 

Mutiara Ranti, 

Ahmad Rojikun dan 

Fery Hernaningsih 

(2021), Pengaruh 

Komunikasi 

Interpersonal,  

Kualitas Pelayanan 

Customer Service 

Dan  Citra Merek 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pada 

Pengguna Aplikasi 

Brimo (Studi Kasus 

Pada Nasabah 

Umum Bank Bri 

Kantor Cabang  

Jakarta Gatot 

Subroto)” 

Metode penilitian pada 

penelitian ini adalah 

deskriptif kuantitatif 

dengan menggunakan 

analisis regresi linear 

berganda. 

 

Variabel bebas pada 

penelitian ini yaitu 

komunikasi 

interpersonal, kualitas 

pelayanan dan citra 

merek sedangkan  untuk 

variabel terikat nya yaitu 

kepuasan nasabah 

 

Komunikasi interpersonal, 

kualitas  pelayanan dan 

citra merek baik secara 

parsial maupun simultan 

memiliki  pengaruh yang 

kuat dan positif  terhadap 

kepuasan nasabah Bank  

BRI Kantor Cabang Gatot  

Soebroto. 

2 Rikky (2020), 

Pengaruh Fasilitas 

dan Kualitas  

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah  

Pada Pt Bank 

Negara Indonesia 

(Persero) Tbk 

Batam 

Metode penilitian dalam 

penelitian ini adalah 

deskriptif kuantitatif 

dengan menggunakan 

analisis regresi linear 

berganda. 

 

Variabel bebas terdiri 

dari fasilitas dan kualitas 

pelayanan sedangkan  

variabel terikat yaitu 

kepuasan nasabah 

 

Fasilitas berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah. 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan 

tidak signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

 

Fasilitas dan kualitas 

pelayanan secara bersama-

sama berpengaruh positif 

dan signifikan  terhadap 

kepuasan nasabah di PT  

Bank Negara Indonesia 

(Persero) Tbk Batam. 
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Tabel 2.3 - Lanjutan 

No 
Nama, Tahun dan 

Judul Penelitian 
Metode Analisis Hasil Penelitian 

3 Ardiyan Fakrun 

Nissa (2019), 

Pengaruh Fasilitas 

Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap  

Kepuasan Nasabah 

Di Bri Syariah 

Ponorogo 

Metode yang digunakan 

pada penelitian ini adalah 

metode  kuantitatif 

dengan menggunakan 

analisis regresi linear 

berganda. 

 

Variabel bebasnya yaitu 

fasilitas dan kualitas 

pelayanan sedangkan 

variabel terikat yaitu 

kepuasan nasabah 

Fasilitas memiliki 

pengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah 

Secara bersama-sama 

fasilitas dan kualitas 

pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan 

nasabah. 

4 Oniansyah, Nova 

Adhitya dan Reza 

Muhammad (2019), 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Dan Fasilitas 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pegadaian 

(Studi Kasus Pada 

PT. Pegadaian Unit 

Seketeng, 

Kecamatan 

Sumbawa) 

Jenis penelitian yang 

digunakan ialah 

kuantitatif dengan 

menggunakan analisis 

regresi linear berganda. 

 

Variabel bebas terdiri 

atas kualitas pelayanan 

dan fasilitas sedangkan 

variabel terikat yaitu 

kepuasan nasabah 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah 

Fasilitas tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah 

Kualitas pelayanan dan 

fasilitas secara bersama-

sama berpengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah. 
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Tabel 2.3 - Lanjutan 

No 
Nama, Tahun dan 

Judul Penelitian 
Metode Analisis Hasil Penelitian 

5 Anggun Citra 

Novita, Willem 

Tumbuan, Maria 

Tielung (2016), 

Pengaruh Kualitas 

Produk, Kualitas 

Pelayanan, Dan 

Komunikasi 

Interpersonal 

Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada Pt. 

Bank Sulutgo 

Cabang Utama 

Manado 

Metode penilitian pada 

penelitian ini adalah 

deskriptif kuantitatif 

dengan menggunakan 

analisis regresi linear 

berganda. 

 

Kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan 

komunikasi interpersonal 

sebagai variabel bebas 

dan kepuasan nasabah 

sebagai variabel terikat 

kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan komunikasi 

interpersonal memiliki 

pengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah baik 

secara simultan maupun 

parsial. 

6 Irnia Fatmawati 

(2015), Pengaruh  

Fasilitas dan  

Kualitas  Pelayanan  

terhadap  Kepuasan  

Nasabah di 

Lembaga Keuangan 

Mikro Syariah  

Metode penelitian 

menggunakan  metode 

penelitian kuantitatif 

dengan teknik analisis 

regresi linear berganda 

 

Fasilitas dan kualitas 

pelayanan sebagai 

variabel bebas dan 

kepuasan nasabah 

sebagai variabel terikat 

Fasilitas dan kualitas 

pelayanan secara parsial  

dan simultan berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah 

 

 

2.6 Pengaruh Antar Variabel 

2.6.1 Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Nasabah 

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan 

fisik yang disediakan agar dapat digunakan dan dinikmati oleh 

nasabah (Apriyadi 2017). Fasilitas menjadi salah satu tolak ukur 

atas pelayanan yang diberikan, sehingga erat hubungannya dengan 
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kepuasan nasabah. Karena dengan tingkat fasilitas yang ada pada 

suatu bank akan sangat memudahkan nasabah dalam beraktifitas 

serta akan merasa nyaman. Jasa yang dapat dilihat oleh nasabah 

berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, teknologi dan beragam 

materi komunikasi yang bagus, menarik dan terawat. Desain dan 

tata letak gedung bank syariah Islam yang modern dan tertata 

dengan baik mampu memberikan atau menunjukkan kualitas jasa 

yang dapat mempengaruhi nasabah. Kepuasan nasabah dapat 

tercipta apabila nasabah merasa senang, menurut Kotler dan Keller 

(2016:153) Jika kinerja melebihi harapan maka nasabah amat puas 

atau senang. 

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa fasilitas 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah seperti hasil penelitian 

Fatmawati (2015), Rikky (2020) dan Nissa (2015). 

 

2.6.2 Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap Kepuasan 

Nasabah 

 Komunikasi interpersonal atau disebut juga komunikasi 

antarpribadi adalah komunikasi yang dilakukan dua orang atau 

lebih dengan interaksi secara tatap muka ataupun bermedia, dan 

biasanya feedbacknya langsung diketahui (Wood, 2013). Pada saat 

terjadi interaksi antara karyawan dengan nasabah melalui kontak 

komunikasi yang baik, dapat meningkatkan kinerja bank yang 

tentunya dapat mempengaruhi kepuasan nasabah hingga 

mempertahankan keloyalitasan nasabah dikarenakan terciptanya 
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kontak komunikasi dua arah yang saling terkoneksi sehingga 

jalinan relasi yang dekat menimbulkan keuntungan bagi bank. 

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa komunikasi 

interpersonal berpengaruh terhadap kepuasan nasabah seperti hasil 

penelitian Novita dkk (2016) dan Agustinus dkk (2021). 

 

2.7 Kerangka Pemikiran 

Menurut Suriasumantri dalam Sugiyono (2016:60) yang 

mengatakan bahwa, kerangka pemikiran ini merupakan penjelasan 

sementara terhadap gejala-gejala yang menjadi objek 

permasalahan. Dalam penelitian ini terdapat beberapa aspek yang 

ingin diukur yaitu aspek fasilitas, komunikasi interpersonal dan 

kepuasan nasabah. 

Berdasarkan deskripsi yang telah dipaparkan pada pengaruh 

antar variabel fasilitas dan komunikasi interpersonal terhadap 

kepuasan nasabah. Berikut peneliti paparkan kerangka pemikiran 

dalam penelitian ini, yaitu: 
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Gambar 2. 2  

Kerangka Pemikiran 

Keterangan: 

1. Variabel terikat (dependent variable) yaitu variabel yang 

dipengaruhi oleh sebab akibat adanya variabel bebas. 

Variabel terikat dalam penelitian ini yaitu kepuasan nasabah 

(Y). 

2. Variabel bebas (independent variable) yaitu variabel yang 

mempengaruhi atau menjadi sebab timbulnya variabel 

terikat. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah Fasilitas 

(X1) dan komunikasi interpersonal (X2). 

 

2.8 Hipotesis Penelitian 

Sugiyono (2016:96) mendefinisikan hipotesis adalah 

jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, rumusan 

masalah penelitian dinyatakan dalam bentuk pernyataan. Dikatakan 

sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada 

teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta yang empiris 

yang diproleh melalui pengumpulan data. Jadi, hipotesis dapat 

Fasilitas (X1) 

Komunikasi 

Intepersonal (X2) 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 
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dikatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah 

penelitian, belum jawaban yang empirik (Sugiyono, 2010:93). 

Berdasarkan rumusan masalah, maka dalam penelitian ini 

memberikan hipotesis sebagai berikut: 

1. H1 = Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa 

KIP kuliah selaku nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-

Raniry 

2. H2 = Komunikasi Interpersonal berpengaruh terhadap 

kepuasan mahasiswa KIP kuliah selaku nasabah pada Bank 

Aceh KCP UIN Ar-Raniry 

3. H3 = Fasilitas dan komunikasi interpersonal secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa 

KIP kuliah selaku nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-

Raniry 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 
 

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini ialah 

penelitian kuantitatif yaitu metode untuk menguji teori-teori 

tertentu dengan cara meneliti hubungan variabel. Variabel-variabel 

ini biasanya diukur dengan instrument penelitian sehingga data 

yang terdiri dari angka-angka dapat dianalisis berdasarkan prosedur 

statistik (Noor, 2011:38). 

Metode penelitian kuantitatif merupakan salah satu jenis 

penelitian yang spesifiknya adalah sistematis, terencana, dan 

struktur dengan jelas sejak awal hingga pembuatan desain 

penelitiannya. Definisi lain menyebutkan penelitian kuantitatif 

adalah penelitian yang banyak menuntut penggunaan angka, mulai 

dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut, serta 

penampilan dari hasilnya. Demikian pula pada tahap kesimpulan 

penelitian akan lebih baik bila disertai dengan gambar, table, 

grafik, atau tampilan lainnya (Sandu, 2015:17).  

Sedangkan berdasarkan klasifikasinya penelitian ini 

menggunakan metode penelitian deskriptif. Narbuko dan Achmadi 

(2013:44) menjelaskan bahwa 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.  
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3.2 Populasi dan Sampel 

3.2.1 Populasi 

Sugiyono (2014:115) mendefinisikan populasi adalah 

wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

penliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Pada penelitian ini yang menjadi populasi penelitian adalah 

Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry Banda Aceh selaku 

Nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry. Dimulai dari 

angkatan 2018 sampai dengan ankatan 2021. Angkatan 2018 

berjumlah 210 mahasiswa, angkatan 2019 berjumlah 364 

mahasiswa, angkatan 2020 berjumlah 425 mahasiswa dan angkatan 

2021 berjumlah 430 mahasiswa. Total keseluruhan jumlah 

Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry tahun angkatan 2018 

sampai 2021 berjumlah sebanyak 1.429 mahasiswa. 

 

3.2.2 Sampel 

Sampel merupakan sebagian data yang diambil dari 

keseluruhan objek yang diteliti dan dianggap mewakili seluruh 

populasi. Menurut Sugiyono (2016) sampel adalah bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 

Sampel diambil dengan menggunakan teknik pengambilan 

sampel yaitu suatu cara yang digunakan untuk memilih dan 

mengambil anggota–anggota dari populasi yang digunakan sebagai 

sampel yang mewakili. Teknik pengambilan sampel yang 
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digunakan dalam penelitian ini dengan menggunakan metode 

simple random sampling yaitu pengambilan anggota sampel dari 

populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata dalam 

populasi itu (Sugiyono, 2011). 

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 

populasi, maka peneliti menggunakan rumus Issac dan Michael 

(Sugiyono 2015:67). Rumus Issac dan Michael ini telah diberikan 

hasil perhitungan yang berguna untuk menentukan jumlah sampel 

berdasarkan tingkat kesalahan 1%, 5%, dan 10%. Pada penelitian 

ini tingkat kesalahan atau sampling error dalam menentukan 

jumlah sampel yaitu pada tingkat kesalahan 10%. Rumus 

menentukan sampel menggunakan teori issac dan Michael dapat 

dilihat dibawah ini: 
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s =
𝜆2∙𝑁∙𝑃∙𝑄

𝑑2 (𝑁−1)+𝜆2∙𝑃∙𝑄
      (3.1) 

 

Keterangan: 

S = jumlah sampel 

λ2 = chi kuadrat dengan taraf kesalahan = 10%, 

 maka chi kuadrat = 2,706 

N = jumlah populasi 

P = peluang benar (0,5) 

Q = peluang salah (0,5) 

d = derajat kebebasan (0,05) 

Untuk menentukan jumlah sampel penneliti menggunakan 

taraf kesalahan 10% sehingga tingkat kebenaran adalah 90%. 

Berikut perhitungan untuk menentukan jumlah sampel pada 

penelitian ini sebagai berikut: 

s =
2,706 𝑥 1429 x 0,5 x 0,5

(0,05)2 (1429−1) + 2,706 x 0,5 x 0,5
 

s =
966,7185

4,2465 
 

s = 227,65 

Dari hasil perhitungan diatas didapat hasil 227,65 maka 

dibulatkan menjadi 228 sampel yang merupakan nasabah pengguna 

jasa Bank Aceh, responden dalam penelitian ini adalah Mahasiswa 

KIP kuliah UIN Ar-Raniry Banda Aceh KCP UIN Ar-Raniry. 
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3.3 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data 

Sumber data dan pengumpulan data sangat penting dalam 

sebuah penelitian. Sumber data merupakan sumber yang akan 

diproleh oleh seorang peneliti untuk mendapatkan sebuah data. 

Setelah memproleh sumber data kemudian data tersebut akan 

dikumpulkan dengan menggunakan angket atau kuesioner 

penelitian. Berikut penjelasan lebih lanjut mengenai sumber data 

dan juga teknik pengumpulan data yang akan peneliti gunakan pada 

penelitian ini: 

 

3.3.1 Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

jenis data primer. Data primer merupakan sumber data yang secara 

langsung memperlihatkan data kepada pengambil data. Sumber 

data primer didapat melalui kegiatan wawancara atau observasi 

langsung dilapangan (Sugiyono, 2014:225). Data primer dalam 

penelitian ini ialah data yang didapat langsung dari jawaban 

responden atas pernyataan-pernyataan kuesioner kepada sampel 

yang telah ditentukan. Adapun pihak yang akan terlibat dalam 

menjadi responden pada penelitian ini ialah Mahasiswa KIP Kuliah 

UIN Ar-Raniry. Data tersebut akan digunakan untuk mengetahui 

tanggapan Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry terhadap 

kepuasan mereka selaku nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-

Raniry. 

 



58 
 

3.3.2 Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling 

utama dalam penelitian, karena tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mendapatkan data. Dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan teknik pengumpulan data berupa Kuesioner. 

Teknik pengumpulan data dengan kuesioner atau angket 

adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2016). Dalam hal ini 

peneliti menyebarkan kuesioner penelitian kepada mahasiswa aktif 

KIP Kuliah UIN Ar-Raniry mulai tahun angkatan 2018 hingga 

2021. Yang mana peneliti menyebarkan kuesioner online dengan 

menggunakan Google Form yang kemudian dibagikan melalui 

aplikasi Whatsapp secara personal maupun Grup Whatsapp kepada 

responden yang telah ditentukan. 
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3.4 Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Tabel 3. 1 

Operasional Variabel 

No 
Definisi 

Variabel 
Indikator Item Pernyataan Skala 

1 Fasilitas (X1) 

menurut 

Zakiaah 

Daradjat (2014: 

16) adalah 

segala sesuatu 

yang dapat 

mempermudah 

upaya dan 

memperlancar 

kerja dalam 

rangka 

mencapai suatu 

tujuan. 

1. Pertimbangan 

atau 

perencanaan 

spesial 

(penampilan 

dan keadaan 

lingkungan 

sekitarnya) 

 

a. Bank memiliki 

tampilan gedung 

yang bagus 
b. Bank memiliki 

tampilan ruangan 

yang tertata 

dengan rapi 
c. Bank memiliki 

area parkir yang 

cukup luas 

Likert 

2. Perencanaan 

ruangan 

 

a. Bank memiliki 

ruang tunggu 

yang bersih 
b. Bank memiliki 

ruang tunggu 

yang nyaman 

bagi nasabahnya 
c. Fasilitas ruangan 

di desain dengan 

suasana yang 

menarik 
3. Perlengkapan 

atau 

perabotan(Tji

ptono,2011) 

a. Tersedia petunjuk 

pelayanan 

nasabah 
b. Bank memiliki 

perangkat 

peralatan yang 

cukup dan baik 

untuk melayani 

nasabah (seperti 

komputer, pena, 

meja yang rapi), 

dll. 

c. Bank memiliki 

fasilitas ATM 

yang tersebar luas 
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Tabel 3.1 - Lanjutan 

No 
Definisi 

Variabel 
Indikator Item Pernyataan Skala 

2 Komunikasi 

interpersonal 

(X2) atau 

komunikasi 

antarpribadi 

adalah 

komunikasi 

antara orang-

orang secara 

tatap muka atau 

bermedia, yang 

memungkinkan 

setiap 

pesertanya 

menangkap 

reaksi orang lain 

secara langsung, 

baik secara 

verbal maupun 

nonverbal 

(Mulyana, 

2004:73) 

1. Keterbukaan 

(openness) 

a. Karyawan bank 

menjelaskan jenis 

produk tabungan 

yang akan 

digunakan 

b. Karyawan bank 

menjelaskan 

kelebihan dan 

kekurangan 

produk yang 

digunakan 

Likert 

2. Empati 

(empathy) 

a. Karyawan bank 

dapat mengerti 

keinginan 

nasabah 

b. Karyawan bank 

merealisasikan 

produk 

3. Sikap 

mendukung 

(supportiven

ness) 

a. Adanya 

komunikasi 

timbal balik 

antara nasabah 

dan karyawan 

bank 

b. Adanya 

komunikasi 

alternative 

4. Rasa positif 

(positivenes

s) 

a. Karyawan bank 

berbicara dengan 

ramah dan sopan 

b. Berkomunikasi 

yang positif 

5. Kesetaraan 

(equality)(D

eVito, 2011) 

a. Menjalin suatu 

komunikasi yang 

baik 
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Tabel 3.1 - Lanjutan 

 

3.5 Skala Pengukuran 

Skala pengukuran merupakan suatu kesepakatan untuk 

sebuah acuan dalam menentukan panjang pendeknya interval yang 

ada dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut apabila digunakan 

dalam pengukuran akan menghasilkan data kuantitatif. Adapun 

untuk mengukur pengaruh fasilitas dan komunikasi interpersonal 

No 
Definisi 

Variabel 
Indikator Item Pernyataan Skala 

3 Kepuasan 

nasabah (Y) 

adalah hasil 

penilaian 

nasabah 

terhadap apa 

yang diharapkan 

dengan membeli 

dan 

mengkomsumsi 

suatu produk 

atau jasa. 

Kemudian 

harapan tersebut 

dibandingkan 

dengan kinerja 

yang 

diterimanya 

dengan 

mengkomsumsi 

produk atau jasa 

tersebut (Al-

Arif, (2010:192) 

1. Kepuasan 

nasabah 

keseluruhan 

Karyawan mampu 

menjelaskan produk-

produk yang 

ditawarkan ke 

nasabah 

Likert 

2. Konfirmasi 

harapan   

 

Fasilitas yang didapat 

nasabah sesuai 

dengan yang 

diharapkan 

3. Niat Beli 

Ulang   

 

Diwaktu yang akan 

datang nasabah akan 

melakukan pembelian 

jasa ulang kembali 

4. Kesediaan 

untuk 

merekomen 

dasi  

 

Kondisi lingkungan 

fisik menunjang 

sehingga nasabah 

akan 

merekomendasikan 

pada orang lain 

5. Ketidak 

puasan 

nasabah 

(Tjiptono, 

2014) 

Nasabah tidak akan 

berpaling produk/jasa 

dari bank tersebut 
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terhadap kepuasan nasabah, peneliti akan menggunakan skala 

likert.  

Dengan menggunakan skala likert, maka variabel yang akan 

diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator 

tersebut digunakan untuk menjadi titik tolak untuk menyusun item-

item insturumen yang dapat berupa pernyataan ataupun pertanyaan. 

Pada penelitian ini, adapun jawaban dari setiap item instrumen 

yang menggunakan skala likert memiliki gradiasi dari sangat positif 

sampai sangat negatif yang dapat berupa kata-kata antara lain : a. 

Sangat setuju, b. Setuju, c. Ragu-ragu, d. Tidak setuju, e. Sangat 

tidak setuju (Sugiyono, 2013:93). Lebih jelas dapat dilihat pada 

tabel berikut ini: 

Tabel 3. 2 

Tabel Pengukuran Skala Likert 
 

 

 

 

 

    Sumber: Sugiyono, 2013:93 

 

3.6 Uji Instrumen Penelitian 

1. Uji Validitas 

Validitas yaitu suatu alat ukur tes dalam kuesioner. 

Validitas artinya sejauh mana tes dapat mengukur dengan tepat dan 

dapat dipertanggungjawabkan kebenarannya (Sunyoto, 2013: 132). 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui apakah ada pertanyaan 

Pilihan Keterangan Bobot Jawaban 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

R Ragu-Ragu 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 
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atau pernyataan harus di buang atau diganti karena dianggap tidak 

relevan. Siregar (2013:48) menyatakan untuk menguji sejauh mana 

tingkat validitas instrumen penelitian data, maka dapat digunakan 

teknik korelasi produk moment dari Pearson. Uji validitas 

dilakukan dengan membandingkan antara nilai r hitung dengan 

nilai r tabel dengan nilai signifikansi (α) = 0,05. 

• Jika r hitung > dari r tabel dan bernilai r positif, maka butir 

pernyataan valid. 

• Jika r hitung < r tabel maka pernyataan dapat dikatakan 

tidak valid. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 

suatu alat ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Realibilitas 

adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana hasil 

pengukuran relatif konsisten apabila alat ukur digunakan berulang 

kali (Husein, 2002:97). Butir kuesioner dikatakan reliabel atau 

handal apabila jawaban seseorang terhadap kuesioner adalah 

konsisten. Dalam penelitian untuk menentukan kuesioner reliabel 

atau tidak reliabel dengan menggunakan alpha cronbach. 

Kuesioner reliabel jika alpha cronbach > 0,60 dan tidak reliabel 

jika sama dengan atau di bawah < 0,60 (Sunyoto & Danang, 2013: 

141). 
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3.7 Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah untuk menguji apakah dalam model 

regresi, variabel independen, variabel dependen atau keduanya 

mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik 

adalah distribusi normal atau mendekati normal. Dalam penelitian 

ini, untuk menguji apakah distribusi normal atau tidak dilakukan 

dengan uji normalitas Kolmogorov-Smirnov dan juga dengan cara 

melihat Normal Probablity Plot yang membandingkan distribusi 

kumuatif dari distribusi normal. Distribusi normal akan membentuk 

suatu garis lurus diagonal dan ploting data akan membandingkan 

dengan garis diagonal. Jika distribusi data normal, maka garis yang 

menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti garis 

diagonalnya (Ghozali & Imam: 2011:161-162). Pada prinsipnya 

deteksi normalitas dilakukan dengan melihat grafik Normal 

Probablity Plot (Ghozali & Imam, 2011:163). Dasar pengambilan 

keputusannya adalah sebagai berikut: 

a. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti 

arah garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan 

pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi 

asumsi normalitas. 

b. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak 

mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram yang 

tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka model 

regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 
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2. Uji Heterokesdatisitas 

Tujuan dari uji heteroskedastisitas adalah untuk menguji 

varians residual yang tidak sama dari satu pengamatan ke 

pengamatan lain pada suatu model regresi (Ghozali, 2006). Terjadi 

homokedastisitas jika varians dari residu satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain tetap dan jika varians berbeda maka terjadi 

heteroskedastisitas, data yang homokedastisitas merupakan sebuah 

model regresi yang baik karena tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Pada penelitian digunakan grafik scatterplot dan uji glejser untuk 

dasar dalam mengambil keputusan. Pengujian scatterplot dan uji 

glejser dilakukan dengan menggunakan aplikasi SPSS. 

 

3. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi ditemukan adanya kolerasi antar variable bebas 

(independen). Hasil yang diharapkan pada pengujian ini adaah 

tidak terjadinya kolerasi antar variabel independen. Dalam 

penelitian ini menggunakan analisa matrik kolerasi antar variabel 

independen dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation 

Factor (VIF). Jika nilai tolerance lebih besar dari 0,10 atau sama 

dengan nilai VIF kursang dari 10, maka tidak terjadi 

multikolonieritas dalam model regresi yang digunakan dalam 

penelitian (Ghozali, 2006). 



66 
 

3.8 Analisis Regresi Linear Berganda 

Regresi linear berganda adalah untuk mengetahui arah dan 

seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Menurut Mulyono (2018) analisis regresi linier berganda dilakukan 

untuk menguji pengaruh dua atau lebih variabel bebas terhadap 

satu variabel terikat. Bentuk persamaan garis regresinya adalah: 

Y  = a + b1X1 + b2X2 + e     (3.2) 

Keterangan:  

Y  = Variabel terikat (kepuasan nasabah) 

a  = Konstanta  

b1 dan b2 = Koefisien regresi 

X1  = Variabel fasilitas 

X2 = Variabel komunikasi interpersonal 

e = error term 

 

3.9 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi (R2) digunakan untuk 

menunjukkan seberapa besar variabel independen menjelaskan 

variabel dependen. R2 pada persamaan regresi rentan terhadap 

penambahan variabel independen, dimana semakin banyak variabel 

independen yang terlibat, maka semakin besar nilai R2 pada analisis 

regresi berganda (Ghozali, 2013: 110). Koefisien determinasi ini 

mengukur persentase total varian variabel dependen Y yang 

dijelaskan oleh variabel independen di dalam garis regresi. Nilai R2 

mempunyai interval antara 0 sampai 1 (0 < R2 < 1). Semakin baik 
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hasil untuk model regresi tersebut maka semakin mendekati 1 dan 

sebaliknya jika semakin mendekati 0, maka variabel independen 

secara keseluruhan tidak dapat menjelaskan variabel dependen. 

 

3.10 Pengujian Hipotesis 

Uji hipotesis merupakan pengujian yang bertujuan untuk 

mnegetahui apakah kesimpulan pada sampel dapat berlaku untuk 

populasi. Untuk memperoleh kesimpulan dari analisis ini maka 

terlebih dahulu dilakukan pengujian hipotesis yang dilakukan 

secara menyeluruh atau simultan (Uji F) dan secara parsial (Uji t) 

yang dijelaskan sebagai berikut: 

1. Uji t (Parsial) 

Uji t bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara variabel 

independen dengan variabel dependen secara parsial. Apabila sig t 

lebih besar dari 0,05 maka H0 diterima. Demikian pula sebaliknya 

jika sig t lebih kecil dari 0,05 maka H0 ditolak, ini berarti ada 

hubungan yang signifikan antara variabel independen terhadap 

variabel dependen (Ghozali&, Imam, 2011:101). 

Kriteria dalam uji parsial (Uji t) dapat dilihat sebagai berikut: 

a. Uji hipotesis dengan membandingkan thitung dengan ttabel  

• Apabila thitung > ttabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima, 

artinya variabel independen saecara parsial mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
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• Apabila thitung < ttabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak, 

artinya variabel independen secara parsial tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 

b. Uji hipotesis berdasarkan signifikan 

• Jika angka sig > 0,05, maka H0 diterima dan Ha ditolak, 

artinya tidak terdapat pengaruh antara variabel bebas 

dengan variabel terikat. 

• Jika angka sig < 0,05, maka H0 ditolak dan Ha diterima, 

artinya ada pengaruh antara variabel bebas dengan variabel 

terikat. 

 

2. Uji F (Simultan) 

Uji Statistik F pada dasarnya digunakan untuk melihat 

apakah semua variabel independen mempunyai pengaruh secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen (Ghozali, 2016:108). 

Cara untuk mengetaui yaitu dengan membandingkan nilai Fhitung 

dengan nilai Ftabel sebagai berikut: 

a. Bila Fhitung > Ftabel dan tingkat signifikan < (0,05 atau 5%), 

maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya bahwa semua 

variabel independen berpengaruh terhadap variabel 

dependen. 

b. Bila Fhitung < Ftabel dan tingkat signifikan > (0,05 atau 5%), 

maka H0 diterima dan Ha ditolak, artinya bahwa semua 

variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel 

dependen. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Profil Penelitian  

4.1.1 Profil PT. Bank Aceh Syariah KCP UIN Ar-Raniry 

 PT. Bank Aceh Syariah KCP UIN Ar-Raniry adalah salah 

satu cabang pembantu dari PT. Bank Aceh Syariah yang berlokasi 

di UIN Ar-Raniry Banda Aceh. PT. Bank Aceh Syariah KCP UIN 

Ar-Raniry Banda Aceh mulai beroperasi pada tanggal 20 

November 2006 yang diresmikan oleh Direktur Utama PT. Bank 

Aceh Bapak Aminullah Usman, SE, Ak. Kantor ini banyak 

melayani aktifitas akademik UIN Ar-Raniry tetapi juga melayani 

masyarakat secara umum yang mayoritas berasal dari Kopelma 

Darussalam dan sekitarnya. Terbentuknya PT. Bank Aceh Syariah 

KCP UIN Ar-Raniry atas jalinan kerjasama antara UIN Ar-Raniry 

Banda Aceh dengan PT. Bank Aceh Syariah tentang 

penyelenggaraan sistem transaksi non tunai pengelolaan keuangan 

melalui cash management system (CMS). Penandatangan naskah 

kerja sama penyelenggaraan transaksi non tunai ini ditandatangani 

oleh Direktur Utama Bank Aceh Syariah, Haizir Sulaiman sebagai 

pihak pertama dengan Rektor UIN Ar-Raniry Banda Aceh, Warul 

Walidin AK sebagai pihak kedua, bertempat di Ruang Sidang 

Rektor Gedung Rektorat UIN Ar-Raniry. 

 Dalam perjanjian kerja sama para pihak tersebut antara lain 

dalam ruang lingkup penyelenggaraan transaksi non tunai melalui 

CMS baik pembayaran maupun penerimaan di lingkungan UIN Ar-
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Raniry, guna mendukung Gerakan Nasional Non Tunai. Perjanjian 

kerja sama penyelenggaraan transaksi non tunai tersebut juga 

sebagai landasan bagi Bank Aceh Syariah dan UIN Ar-Raniry 

dalam pengimplementasian sistem pengelolaan keuangan secara 

non tunai melalui CMS tersebut, dengan menggunakan sistem 

teknologi informasi yang terintegrasi dalam upaya meningkatkan 

pengelolaan keuangan yang tertib, taat pada peraturan perundang-

undangan, efisien, ekonomis, efektif, transparan dan bertanggung 

jawab. Hal-hal lain secara rinci juga tertuang dalam naskah kerja 

sama tersebut, antara lain terkait dengan hak dan kewajiban ke dua 

belah pihak, mekanisme pelaksanaan kerja sama serta hal lain yang 

menjadi dan dianggap penting dalam kerja sama itu. 

 

4.1.2 Visi dan Misi 

1. Visi 

Visi Bank Aceh adalah menjadi “Bank Syariah Terdepan 

dan Terpercaya dalam pelayanan di Indonesia” 

2. Misi 

a. Menjadi penggerak perekonomian Aceh dan pendukung 

agenda pembangunan daerah. 

b. Memberi layanan terbaik dan lengkap berbasis TI untuk 

semua segmen nasabah, terutama sektor usaha kecil, 

menengah, sektor pemerintah maupun korporasi. 
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c. Menjadi bank yang memotivasi karyawan, nasabah dan 

stakeholders untuk menerapkan prinsip syariah dalam 

muamalah secara komprehensif (syumul). 

d. Memberi nilai tambah yang tinggi bagi pemegang saham 

dan masyarakat Aceh umumnya. 

e. Menjadi perusahaan pilihan utama bagi profesional 

perbankan syariah di Aceh. 

 

4.1.3 Produk dan Layanan 

1. Penghimpunan Dana 

a. Giro Amanah iB (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 Bank yang dapat diambil setiap saat 

dengan menggunakan media Cheque dan Bilyet Giro. 

b. Tabungan 

1) Tabungan Aneka Guna (TAG iB), Tabungan Aneka Guna 

(TAG) iB merupakan tabungan dengan akad mudharabah, 

dengan sistem bagi hasil rata-rata harian yang kompetitif. 

2) Tabungan Firdaus iB, Tabungan Firdaus pada Bank Aceh 

Syariah diperuntukkan bagi perorangan yang menggunakan 

prinsip mudharabah (bagi hasil) dimana dana yang 

diinvestasikan oleh nasabah dapat dipergunakan oleh Bank 

(mudharib) dengan imbalan bagi hasi bagi nasabah 
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(shahibul maal). Tabungan firdaus menggunakan akad 

mudharabah muthlaqah yang berarti pihak bank diberi 

kuasa penuh untuk menjalankan usahanya tanpa batasan 

sepanjang memenuhi syarat-syarat syariah dan tidak terikat 

dengan waktu, tempat, jenis usaha, dan nasabah 

pelanggannya. 

3) TabunganKu iB, TabunganKu iB adalah tabungan untuk 

perorangan dengan persyaratan mudah dan ringan yang 

diterbitkan secara bersama oleh bank-bank di Indonesia 

guna menumbuhkan budaya menabung serta meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat. 

c. 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 keuntungan bagi hasil sesuai nisbah yang 

tercantum dalam akad. 

 

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 
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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 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 
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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 Qardhul Hasan 

f. Pembiayaan Ijarah 

Fatwa 09/DSN-MUI/IV/2000 ijarah timbul karena 

kebutuhan masyarakat memperoleh manfaat suatu barang 

membutuhkan pihak lain melalui akad ijarah, yaitu 

pemindahan hak guna atau manfaat atas suatu barang pada 

waktu tertentu dengan membayarkan sejumlah ujrah (fee) 

akan tetapi barang tersebut tidak berpindah kepemilikannya. 

 

3. Layanan 

 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. 
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4.2 Deskripsi Responden dan Variabel Penelitian 

4.2.1 Karakteristik Responden 

Dalam penelitian ini, sampel yang digunakan sebanyak 228 

orang yang merupakan Mahasiswa/i KIP Kuliah UIN Ar-Raniry 

selaku nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry. Pada bagian 

ini akan dijelaskan beberapa karakteristik responden dan tanggapan 

responden terhadap variabel. Peneliti memlih memaparkan 

karakteristik data responden melalui informasi jenis kelamin, 

fakultas, angkatan dan jenis beasiswa. 

 

A. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 Berikut data responden Mahasiswa/i KIP Kuliah UIN Ar-

Raniry selaku nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry 

berdasarkan jenis kelamin: 

Tabel 4. 1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

 Laki-Laki 85 37.3% 

Valid Perempuan 143 62.7% 

 Total 228 100% 

Sumber: Data Diolah (2022) 

Berdasarkan hasil tabel di atas menunjukkan bahwa 

responden dengan jenis kelamin Perempuan sangat mendominasi 

yaitu dengan persentase sesebesar 62,7% dan responden berjenis 

kelamin Laki-laki dengan persentase sebesar 37,3%. 
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Gambar 4. 1 

Diagram Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

B. Karakteristik Responden Berdasarkan Fakultas 

Dalam penelitian ini peneliti, mengelompokkan fakultas 

berdasarkan sesuai dengan jumlah fakultas yang ada di UIN Ar-

Raniry Banda Aceh yaitu sebanyak 9 fakultas yang dapat dilihat 

pada tabel dibawah ini: 

Tabel 4. 2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Fakultas 
Fakultas Jumlah Persentase 

 Ekonomi dan Bisnis Islam 29 12.7% 

Valid Tarbiyah dan Keguruan 60 26.3% 

 Ushuluddin dan Filsafat 21 9.2% 

 Adab dan Humaniora 12 5.3% 

 Syariah dan Hukum 26 11.4% 

 Dakwah dan Komunikasi 28 12.3% 

 Sains dan Teknologi 19 8.3% 

 Ilmu Sosial dan Ilmu 

Pemerintahan 

21 9.2% 

 Psikologi 12 5.3% 

 Total 228 100% 

     

62,7

37,3

JENIS KELAMIN

PEREMPUAN

LAKI-LAKI
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Berdasarkan keterangan pada tabel 4.2 diatas 

memperlihatkan bahwa jumlah mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-

Raniry Banda Aceh yang berada di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam berjumlah 29 orang mahasiswa dengan besar persentase 

12,7%, yang berada di Fakultas Tarbiyah dan Keguruan berjumlah 

60 orang mahasiswa dengan besar persentase 26.3%, yang berada 

di Fakultas Ushuluddin dan Filsafat berjumlah 21 orang mahasiswa 

dengan besar persentase 9.2%, yang berada di Adab dan 

Humaniora berjumlah 12 orang mahasiswa dengan besar persentase 

5.3%, yang berada di Fakultas Syariah dan Hukum berjumlah 26 

orang mahasiswa dengan besar persentase sebesar 11.4%, yang 

berada di Fakultas Dakwah dan Komunikasi berjumlah 28 orang 

mahasiswa dengan besar persentase sebesar 12.3%, yang berada di 

Fakultas Sains dan Teknologi berjumlah 19 orang mahasiswa 

dengan besar persentase 8.3%, yang berada di Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Pemerintahan berjumlah 21 orang mahasiswa dengan 

besar persentase 9.2%, dan yang berada di Fakultas Psikologi 

berjumlah 12 orang mahasiswa dengan besar persentase 5.3%. 
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Gambar 4. 2 

Diagram Responden Berdasarkan Fakultas 

 

C. Karakteristik Responden Berdasarkan Angkatan 

Berikut data responden Mahasiswa/i KIP Kuliah UIN Ar-

Raniry selaku nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry 

berdasarkan angkatan: 

Tabel 4. 3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Angkatan 
Angkatan Jumlah Persentase 

Valid 2018 95 41.7% 

2019 49 21.5% 

2020 33 14.5% 

2021 51 22.4% 

 Total 228 100% 

     Sumber: Data Diolah (2022) 
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Berdasarkan keterangan pada tabel 4.3 diatas dapat 

diketahui bahwa jumlah responden mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-

Raniry berdasarkan Angkatan tahun 2018 berjumlah 95 orang 

mahasiswa dengan besar persentase 41.7%, tahun 2019 berjumlah 

49 orang mahasiswa dengan besar persentase 21.5%, tahun 2020 

berjumlah 33 orang mahasiswa dengan besar persentase 14.5%, 

sedangkan untuk sisanya adalah Angkatan tahun 2021 yang 

berjumlah 51 orang mahasiswa dengan besar persentase 22.4%. 

dengan demikian Angkatan mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry 

yang paling mendominasi berada pada Angkatan tahun 2018. 

 

Gambar 4. 3 

Diagram Responden Berdasarkan Angkatan 

 

4.2.2 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Penelitian 

Tanggapan responden terhadap kuesioner yang terjadi 

diukur menggunakan skala likert dengan skala 5 yaitu: skor 5 

sangat setuju, skor 4 setuju, skor 3 kurang setuju, skor 2 tidak 

setuju, dan skor 1 sangat tidak setuju. 
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A. Tanggapan Responden Terhadap Fasilitas 

Adapun hasil tanggapan responden mengenai Fasilitas pada 

Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry dapat digambarkan pada tabel 

berikut: 

Tabel 4. 4 

Tanggapan Responden Tentang Fasilitas Bank Aceh KCP UIN 

Ar-Raniry 

Indikator 
No. Item 

Pernyataan 
SS S R TS STS 

Rata-

rata 

Pertimbangan

/Perencanaan 

Spasial 

P01 52 146 27 2 1 4.08 

P02 68 143 14 0 3 4.20 

P03 40 105 64 17 2 3.72 

Perencanaan 

Ruangan 

P04 100 113 12 1 2 4.35 

P05 83 122 21 1 1 4.25 

P06 31 116 67 12 2 3.71 

Perlengkapan 

dan Peralatan 

P07 49 128 37 10 4 3.91 

P08 82 117 24 4 1 4.21 

P09 104 89 25 9 1 4.25 

Rata-rata Total 4.07 

 

Berdasarkan hasil tabel 4.4, menunjukkan bahwa variabel 

fasilitas diperoleh nilai rata-rata keseluruhan sebesar 4.07. Nilai ini 

berada pada rentang 3,41-4,20 maka dapat dinayatakan bahwa 

tanggapan responden terhadap pernyataan-pernyataan variabel 

fasilitas berada pada kategori baik atau tinggi. Pada indikator 

pertimbangan atau perencanaan spasial sebagian besar mahasiswa 

KIP Kuliah UIN Ar-Raniry menilai Bank Aceh memiliki tampilan 

gedung yang bagus, area parkir yang luas dan juga memiliki 

tampilan ruangan yang tertata dengan rapi, hal ini dapat dilihat 
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pada pernyataan P01 dengan nilai rata-rata 4,08, P02 nilai rata-rata 

4,20 dan P03 nilai rata-rata 3,72. Pada indikator perencanaan 

ruangan, mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry menilai Bank 

Aceh memiliki ruang tunggu yang bersih, nyaman dan suasana 

ruangan yang cukup menarik, hal ini dapat dilihat pada pernyataan 

P04 dengan nilai rata-rata 4,35, P05 nilai rata-rata 4,25 dan P06 

nilai rata-rata 3,71. Dan pada indikator perlengkapan dan peralatan, 

mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry menilai Bank Aceh sudah 

cukup tersedia petunjuk pelayanan dan juga memiliki perangkat 

peralatan yang cukup untuk melayani nasabah dan fasilitas ATM 

yang tersebar luas, hal ini dapat dilihat pada pernyataan P07 

dengan nilai rata-rata 3,91, P08 nilai rata-rata 4,21 dan P09 nilai 

rata-rata 4,25. 
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B. Tanggapan Responden Terhadap Komunikasi 

Interpersonal 

Adapun hasil tanggapan responden mengenai Komunikasi 

Interpersonal yang diberikan oleh karyawan Bank Aceh KCP UIN 

Ar-Raniry dapat digambarkan pada tabel berikut: 

Tabel 4. 5 

Tanggapan Responden Tentang Komunikasi Interpersonal 

Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry 

Indikator 
No. Item 

Pernyataan 
SS S R TS STS 

Rata-

rata 

Keterbukaan P10 31 124 58 13 2 3.74 

P11 26 100 72 27 3 3.52 

Empati P12 40 113 55 19 1 3.75 

Sikap 

Mendukung 

P13 52 124 37 12 3 3.92 

P14 29 104 78 15 2 3.63 

Rasa Positif P15 102 95 23 4 4 4.26 

Rasa 

Keadilan 

P16 69 129 21 6 3 4.12 

Rata-rata Total 3.85 

 

Berdasarkan hasil tabel 4.5, menunjukkan bahwa variabel 

komunikasi interpersonal diperoleh nilai rata-rata keseluruhan 

sebesar 3,85. Nilai ini berada pada rentang 3,41-4,20 maka dapat 

dinyatakan bahwa tanggapan responden terhadap pernyataan-

pernyataan variabel komunikasi interpersonal berada pada kategori 

baik atau tinggi. Pada indikator keterbukaan sebagian mahasiswa 

KIP Kuliah menilai karyawan Bank Aceh sudah terbuka dalam 

memberikan informasi jenis tabungan yang dipakai serta 

menjelaskan kelebihan dan kekurangan dari produk yang 
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digunakan tersebut, dapat dilihat pada pernyataan P10 dengan nilai 

rata-rata 3,74 dan P011 nilai rata-rata 3,52. Pada indikator empati 

mahasiswa KIP Kuliah menilai karyawan Bank Aceh dapat 

mengerti keinginan nasabah, dapat dilihat pada pernyataan P012 

nilai rata-rata 3,75. Pada indikator sikap mendukung, mahasiswa 

KIP Kuliah menilai sudah adanya terjadi komunikasi timbal balik 

antara nasabah dan karyawan bank dan juga adanya komunikasi 

alternative atas bahasa yang sulit dimengerti nasabah, hal ini dapat 

dilihat pada pernyataan P13 nilai rata-rata 3,92 dan P14 nilai rata-

rata 3,63. Pada indikator rasa positif mahasiswa KIP Kuliah 

menilai karyawan bank aceh berbicara dengan ramah dan sopan 

setiap kali melayani nasabah, dapat dilihat pada pernyataan P15 

nilai rata-rata 4,26. Dan pada indikator kesetaraan, nasabah menilai 

sudah terciptanya komunikasi yang baik dari karyawan Bank aceh, 

dapat dilihat pada pernyataan P16 nilai rata-rata 4,16. 
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C. Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Nasabah 

Adapun hasil tanggapan responden mengenai Kepuasan 

nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry dapat dilihat pada 

tabel berikut: 

Tabel 4. 6 

Tanggapan Responden Tentang Kepuasan Nasabah Bank Aceh 

KCP UIN Ar-Raniry 

Indikator 
No. Item 

Pernyataan 
SS S R TS STS 

Rata-

rata 

Kepuasan 

Nasabah 

Keseluruhan 

P17 82 115 20 9 2 4.17 

Konfirmasi 

Harapan 
P18 62 126 36 3 1 4.07 

Niat Beli 

Ulang 
P19 38 117 63 8 2 3.79 

Kesediaan 

Untuk 

Merekomenda

sikan 

P20 35 123 61 8 1 3.80 

Ketidakpuasan 

Nasabah 
P21 41 103 67 13 4 3.72 

Rata-rata Total 3.91 

 

Berdasarkan hasil tabel 4.6, menunjukkan bahwa variabel 

kepuasan nasabah diperoleh nilai rata-rata keseluruhan sebesar 

3,91. Nilai ini berada pada rentang 3,41-4,20 maka dapat 

dinyatakan bahwa tanggapan responden terhadap pernyataan-

pernyataan variabel kepuasan nasabah berada pada kategori baik 

atau tinggi. Pada Indikator kepuasan nasabah keseluruhan dinilai 

baik oleh mahasiswa KIP Kuliah dilihat dari tanggapan responden 
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pada pernyataan P17 nilai rata-rata 4,17. Pada indikator harapan 

atas fasilitas dan komunikasi yang diinginkan dinilai baik dan 

sesuai harapan, dilihat dari tanggapan responden pada pernyataan 

P18 nilai rata-rata 4,07. Pada indikator niat beli ulang, sebagian 

mahasiswa KIP Kuliah berminat untuk melakukan pembelian ulang 

kembali, dapat dilihat dari tanggapan responden pada pernyataan 

P19 nilai rata-rata 3,79. Pada indikator kesediaan untuk 

merekomendasikan kepada orang lain dinilai baik, dilihat dari 

tanggapan responden pada pernyataan P20 nilai rata-rata 3,80. Pada 

indikator ketidakpuasan nasabah, sebagian mahasiswa KIP Kuliah 

memilih untuk tidak akan berpaling dari produk atau jasa pada 

Bank Aceh, dilihat dari tanggapan responden pada pernyataan P21 

nilai rata-rata 3,72. 

 

4.3 Hasil Uji Instrumen Penelitian 

4.3.1 Hasil Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya 

kuesioner yang dibagikan kepada responden. Untuk mengetahui 

suatu kuesioner dapat dikatakan valid maka nilai r hitung > r tabel. 

Dalam penelitian ini, jumlah data yang dapat digunakan sebanyak 

228 kuesioner, dengan tingkat kepercayaan 95% (α=5%), maka 

nilai r tabel dari 228 adalah 0,129. Berikut adalah hasil uji 

validitas: 
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Tabel 4. 7 

Hasil Uji Validitas 

Variabel Item 
Nilai r 

hitung 

Nilai r 

tabel 
Keterangan 

Fasilitas (X1) X1.1 0.483 0.129 Valid 

X1.2 0.573 0.129 Valid 

X1.3 0.377 0.129 Valid 

X1.4 0.641 0.129 Valid 

X1.5 0.583 0.129 Valid 

X1.6 0.545 0.129 Valid 

X1.7 0.575 0.129 Valid 

X1.8 0.665 0.129 Valid 

X1.9 0.480 0.129 Valid 

Komunikasi 

Interpersonal 

(X2) 

X2.1 0.682 0.129 Valid 

X2.2 0.692 0.129 Valid 

X2.3 0.689 0.129 Valid 

X2.4 0.715 0.129 Valid 

X2.5 0.685 0.129 Valid 

X2.6 0.612 0.129 Valid 

X2.7 0.634 0.129 Valid 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

Y1 0.675 0.129 Valid 

Y2 0.669 0.129 Valid 

Y3 0.621 0.129 Valid 

Y4 0.639 0.129 Valid 

Y5 0.565 0.129 Valid 

         Sumber : Data Diolah (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.4, bahwa seluruh pertanyaan/pernyataan 

dalam instrument yang digunakan valid. hal ini diketahui dengan 

membandingkan nilai r hitung (item correted correlation) dengan r 

tabel dan hasilnya menunjukkan bahwa nilai r hitung (item correted 

correlation) setiap komponen pertanyaan/pernyataan lebih besar 

dari r tabel (0,129). Oleh karena itu seluruh pertanyaan/pernyataan 

dalam kuesioner telah memenuhi uji validitas dalam alat ukur 

penelitian. 
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4.3.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Untuk menguji seberapa andal hasil dari suatu pengukuran itu 

dapat dipercaya maka diperlukan uji reliabilitas. jika nilai 

Cronbach’s alpha yang diperoleh lebih besar dari 0,60 maka hasil 

yang diperoleh reliabel. Dalam penelitian ini, uji reliabilitas 

dilakukan kepada 228 responden dengan 21 permyataan. Berikut 

hasil uji reliabilitas pada tabel 4.8. 

Tabel 4. 8 

Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Jumlah 

Item 

Croncbach 

Alpha 

Standart 

Alpha 

Keterangan 

Fasilitas (X1) 9 0.832 >0.60 Reliabel 

Komunikasi 

Interpersonal 

(X2) 

7 0.884 >0.60 Reliabel 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

5 0.832 >0.60 Reliabel 

       Sumber: Data Diolah (2022) 

 

Berdasarkan tabel 4.8 diatas dapat disimpulkan bahwa, 

setiap pertanyaan/pernyataan dalam istrumen yang digunakan 

dinyatakan reliabel. Hal ini dapat diketahui dengan 

membandingkan setiap nilai Cronbach’s Apha, dan setiap hasilnya 

menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Apha setiap komponen 

pertanyaan/pernyataan lebih besar dari pada 0,60. 
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4.4 Hasil Uji Asumsi Klasik 

4.4.1 Hasil Uji Normalitas 

Uji normalitas data ini bertujuan untuk mengetahui 

distribusi data dalam variabel penelitian. Data yang baik dan layak 

digunakan adalah data yang memiliki distribusi normal. Uji 

normalitas dalam penelitian ini dengan menggunakan pengolahan 

SPSS versi 25. Menghasilkan grafik sebagai berikut: 

Gambar 4. 4 Probability Plot 

Berdasarkan gambar diatas, hasil normalitas dengan 

menggunakan uji p-p plot Regression Standarized Residual 

menunjukkan bahwa titik-titik yang menyebar di sekitar garis 

diagonal/menyebar mengikuti garis diagonal dan mengikuti model 

regresi sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang diolah 

merupakan data yang berdistribusi normal sehingga uji normalitas 

terpenuhi. 



 

89 
 

Peneliti juga menggunakan grafik histogram untuk melihat 

data berdistribusi normal atau tidak. Dari gambar 4.2 dapat dilihat 

bahwa distribusi data membentuk lonceng (bell shaped), tidak 

condong ke kiri atau ke kanan sehingga data berdistribusi normal. 

Gambar 4. 5 Histogram 

Pengujian lainnya untuk melihat apakah data berdistribusi 

normal atau tidak yaitu dengan metode Kolmogrof-Smirnov, 

dimana jika nilai signifikan dari suatu variabel >0,05 atau 5% maka 

menunjukkan distibusi data tersebut normal. 
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Tabel 4. 9 

Hasil Uji One Sample Kolmogrov-Smirnov Test 

 

Tabel 4.9 uji normalitas menggunakan metode 

Kolmogorov-Smirnov memperoleh nilai signifikan 0,089 > 0,05. 

Hal ini menunjukkan data penelitian dinyatakan berdistribusi 

normal. 

 

4.4.2 Hasil Uji Heterokedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah 

dalam sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari 

residual suatu pengamatan ke satu pengamatan lain. Uji 

heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat 

grafik scatterplot, jika dalam grafik scatterplot penyebaran data 

tidak teratur dan tidak membentuk pola tertentu maka 

kesimpulannya adalah tidak terjadi heteroskedastisitas. Adapun 

hasil dari uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada Gambar 4.3. 

 

 

 

 

Unstandardized 

Residual 

N 228 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,85895274 

Most Extreme Differences Absolute ,055 

Positive ,035 

Negative -,055 

Test Statistic ,055 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,089
c
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Gambar 4. 6 Data Uji Heterokedastisitas 

 

Berdasarkan Gambar 4.6 dapat disimpulkan bahwa tidak 

terdapat pola teratur pada titik-titik pengolahan data tetapi 

berbentuk pola menyebar sehingga dinyatakan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

Pada penelitian ini juga digunakan uji glejser dalam melihat 

apakah terjadi heteroskedastisitas atau tidak. Dimana, jika nilai 

signifikansi (Sig) antara variabel bebas dengan Absolut residual 

lebih besar dari 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Hasil 

dari uji glejser pada penelitian ini ditunjukkan pada tabel dibawah 

ini 
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Tabel 4. 10 

Hasil Pengujian Glejser 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 1.089 0.660  1.650 0.100 

Fasilitas (X1) 0.39 0.026 0.145 1.525 0.129 

Komunikasi 

Interpersonal 

(X2) 

-0.041 0.025 -0.153 -1.615 0.108 

Sumber: Data Diolah (2022) 

Berdasarkan data uji glejser diatas dapat diartikan bahwa 

didalam analisis regresi tidak terdapat gejala heterokedastisitas, 

dimana menunjukkan nilai signifikan dari variabel fasilitas (0.129) 

dan komunikasi interpersonal (0.108) lebih besar dari 0,05. 

 

4.4.3 Hasil Uji Multikolinieritas 

Pengujian multikolonieritas dilakukan dengan tujuan untuk 

melihat apakah ada korelasi antar variabel bebas (independen). 

Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara 

variabel bebas. Jika dalam analisis regresi linier berganda terdapat 

dua variabel bebas terjadi multikolinieritas sempurna, maka 

taksiran parameternya tidak dapat ditentukan, kesalahan baku 

menjadi besar tidak terhingga. Uji ini dilakukan dengan melihat 

Tolerance dan Variance Inflation factor (VIF). Jika nilai tolerance 

lebih besar dari 0,10 atau nilai VIF kurang dari 10 maka tidak 

terjadi multikolinearitas pada model regresi yang digunakan. Untuk 
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melihat hasil dari olah data uji multikoliearitas dapat dilihat pada 

table berikut ini: 

Tabel 4. 11 

Uji Multikolinieritas 
Variabel Tolerance VIF 

Fasilitas (X1) 0,487 2.054 

Komunikasi 

Interpersonal (X2) 

0,487 2.054 

            Sumber : Data Diolah (2022) 

Berdasarkan Tabel 4.11 diatas dapat diketahui bahwa setiap 

variabel independen memiliki nilai VIF yang lebih kecil dari 10 

atau nilai Tolerance Value yang lebih besar dari 0,10. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian yang dilakukan ini tidak 

terjadi multikolinearitas antar variabel independen. 

 

4.5 Hasil Analisis Regresi Berganda 

Analisis Regresi Liniar Berganda digunakan untuk 

menganalisis hubungan satu variabel terikat dengan variabel bebas 

yang lebih dari satu. Dalam penelitian ini, model persamaan regresi 

berganda yang diuji untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan 

komunikasi interpersonal terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh. 

Adapun hasil linear regresi berganda dapat dilihat pada tabel 4.9 

sebagai berikut: 
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Tabel 4. 12 

Hasil Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 2.785 1.033  2.696 0.008 

Fasilitas (X1) 0.131 0.040 0.190 3.280 0.001 

Komunikasi 

Interpersonal 

(X2) 

0.444 0.040 0.648 11.198 0.000 

    Sumber : Data Diolah (2022) 

Berdasarkan hasil output regresi melalui program SPSS 

yang terlihat pada tabel diatas maka dapat di masukan kedalam 

persamaan regresi linear berganda yaitu sebagai berikut: 

Y = 2.785 + 0.131 X1 + 0.444 X2 + e   (4.1) 

Dari model tersebut, dapat dijelaskan hubungan antara 

variabel independen dengan variabel dependen: 

1. Hasil persamaan regresi linier berganda di atas di peroleh 

nilai konstanta sebesar 2.785 yang menunjukkan bahwa 

pada saat variabel independen Fasilitas (X1) dan 

Komunikasi Interpersonal (X2) bernilai 0 (nol) maka nilai 

Kepuasan Nasabah sebesar 2.785. 

2. Nilai koefisien dari variabel Fasilitas yaitu sebesar 0,131, 

yang artinya jika nilai variabel Fasilitas ditingkatkan satu 

satuan maka akan meningkatkan nilai variabel kepuasan 

nasabah sebesar 0,131, sehingga dapat dinyatakan terjadi 

hubungan yang positif. 
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3. Kemudian niai koefisien dari variabel Komunikasi 

Interpersonal yaitu sebesar 0,444, yang artinya jika nilai 

variabel komunikasi interpersonal ditingkatkan satu satuan 

maka akan meningkatkan nilai variabel kepuasan nasabah 

sebesar 0,444, sehingga dapat dinyatakan terjadi hubungan 

yang positif. 

 

4.6 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi atau uji R Square bertujuan 

menguji seberapa besar pengaruh fasilitas (X1) dan komunikasi 

interpersonal (X2) mempengaruhi variabel terikat kepuasan 

nasabah (Y). Jika nilai R Square mendekati 1 maka memiliki 

pengaruh yang besar terhadap kemampuan variabel bebas untuk 

mempengaruhi variabel terikat. Sebaliknya, jika variabel 

independen mendekati 0 maka tidak dapat mempengaruhi variabel 

dependen. 

Tabel 4. 13 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,795a ,633 ,630 1,86720 

Sumber : Data Diolah (2022) 

Dari Tabel 4.13 nilai R Square sebesar 0,633 atau 63.3%, 

oleh karena itu nilai koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 

63.3% dari variabel independen fasilitas (X1) dan komunikasi 

interpersonal (X2) dapat mempengaruhi variabel dependen 
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kepuasan nasabah (Y). Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

4.7 Hasil Uji Hipotesis 

4.7.1 Hasil Uji Parsial (t) 

Uji t bertujuan untuk mengetahui apakah ada atau tidaknya 

pengaruh variabel bebas fasilitas (X1), dan komunikasi 

interpersonal (X2) secara parsial terhadap variabel terikat kepuasan 

nasabah (Y). Untuk melihat apakah variabel bebas mempengaruhi 

variabel terikat yaitu dengan membandingkan t hitung  dan t tabel. 

Jika t hitung > t tabel dan taraf signifikansi < 0,05 maka hipotesis 

diterima artinya variabel bebas berpengaruh terhadap variabel 

terikat, dan sebaliknya. Adapun t tabel dalam penelitian ini dengan 

nilai n = 228 dan alpha (5%), kemudian diproleh t tabel yaitu 

sebesar 1,6515. Untuk lebih rinci dan jelas dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 4. 14 

Hasil Uji Parsial (t) 
Variabel  T Sig. 

Fasilitas (X1) 3.280 0,001 

Komunikasi Interpersonal (X2) 11.198 0,000 

         Sumber: Data Diolah (2022) 
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Berdasarkan Tabel 4.14 dapat dijelaskan bahwa: 

1. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Aceh 

Berdasarkan dari tabel 4.10 diatas fasilitas (X1) memiliki 

nilai t hitung sebesar 3,280 dan t tabel sebesar 1,6515 yang 

artinya t hitung > t tabel. Dan nilai signifikansi 0.001 < 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 diterima yang 

artinya fasilitas (X1) memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Aceh (Y). 

2. Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Aceh 

Berdasarkan dari tabel 4.10 diatas komunikasi interpersonal 

(X2) memiliki nilai t hitung sebesar 11,198 dan t tabel 

sebesar 1,6515 yang artinya t hitung > t tabel. Dan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat di simpulkan 

bahwa H2 diterima yang artinya komunikasi interpersonal 

(X2) memiliki pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Bank Aceh (Y). 

 

4.7.2 Hasil Uji Simultan (F) 

Uji statistik F adalah laju yang menunjukkan apakah semua 

variabel independen yang dimasukkan dalam model mempunyai 

pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. 

Dengan ketentuan apabila nilai F hitung > dari F tabel maka 

Hipotesis diterima, jika F hitung < dari F tabel maka Hipotesis 

ditolak. 
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Tabel 4. 15 

Hasil Uji Simultan (F) 
Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 1351.814 2 675.907 193.868 .000b 

Residual 784.445 225 3.486   

Total 2136.259 227    

     Sumber: Data Diolah (2022) 

Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa nilai F hitung di 

dalam penelitian ini adalah sebesar 193,868 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000. Sedangkan untuk F tabel dalam 

penelitian ini dengan menggunakan taraf signifikansi 0,05, dan 

untuk derajat kebebasan (df): 

df1 = k-1 = 3-1 = 2      (4.2) 

df2 = n-k = 228-3 = 225 

Keterangan: 

k = jumlah variabel 

n = jumlah sampel 

Berdasarkan derajat kebebasan dan signifikasi 0,05 maka 

nilai F tabel sebesar 3,0359. Hal ini menunjukkan F hitung 

(193,868) > F tabel (3,0359) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, 

dengan demikian H3 diterima artinya variabel fasilitas dan 

komunikasi interpersonal secara bersama-sama mempunyai 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
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4.8 Pembahasan Hasil Penelitian  

4.8.1 Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

Aceh KCP UIN Ar-Raniry Studi Pada Mahasiswa KIP 

Kuliah UIN Ar-Raniry Banda Aceh 

Berdasarkan hasil uji parsial menunjukkan bahwa t hitung > 

t tabel yaitu sebesar 3,280 > 1,6515 dengan tingkat signifikan 

sebesar 0,001 < 0,05. Sehingga H1 diterima dan H0 ditolak, yang 

menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku nasabah pada Bank 

Aceh KCP UIN Ar-Raniry. Selain itu berdasarkan hasil uji regresi 

linear berganda menunjukkan variabel fasilitas (X1) memiliki nilai 

koefisien sebesar 0,131. Hal ini menunjukkan arah pengaruh 

fasilitas terhadap kepuasan nasabah adalah positif, yaitu jika 

variabel fasilitas ditingkatkan satu satuan maka akan meningkatkan 

besarnya pengaruh terhadap variabel kepuasan nasabah 13,1%. 

Hasil tersebut menunjukkan Bank Aceh KCP UIN Ar-

Raniry telah berupaya memberikan fasilitas yang memadai untuk 

memenuhi kebutuhan nasabah. Sehingga nasabah dapat merasa 

nyaman dan puas saat melakukan transaksi. Fasilitas dapat 

mempengaruhi kepuasan mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry 

selaku nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry. Hal ini dapat 

disebabkan dengan Bank memberikan fasilitas yang baik mulai dari 

berupa tampilan gedung yang bagus yang didesain dengan menarik. 

Desain dari ruangan interior juga jadi salah satuh faktor penting 

untuk menciptakan kenyamanan dan kepuasan bagi nasabah. 

Seperti ruangan yang tertata dengan rapi, menarik dan juga bersih. 
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Ketersediaan dari peralatan dan perlengkapan yang memadai juga 

dapat mempermudah dan membantu nasabah dalam menjalankan 

kegiatan transaksi seperti gedung dan fasilitas ATM berada di 

dalam lokasi UIN Ar-Raniry sehingga mudah untuk dijangkau oleh 

mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry. 

Fasilitas merupakan sumber daya fisik yang harus ada 

sebelum suatu jasa ditawarkan kepada nasabah. Kondisi fasilitas, 

desain interior dan eksterior juga kebersihan harus diperhatikan 

terutama yang berhubungan dengan yang nasabah rasakan secara 

langsung (Tjiptono, 2014:317). Fasilitas Bank Aceh KCP UIN Ar-

Raniry juga merupakan salah satu tolak ukur dari pelayanan yang 

diberikan, serta cukup berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

yaitu mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry. Dengan tingkat 

fasilitas yang tersedia juga sangat memudahkan nasabah dalam 

beraktifitas serta nyaman untuk menggunakan fasilitas yang ada 

(Srijani, 2017). 

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Fatmawati (2015), Rikky (2020) dan Nissa (2017), 

yang menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. Namun penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Oniansyah dkk (2019) yang berjudul Analisis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pegadaian, yang mendapatkan hasil bahwa fasilitas tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, dimana meskipun 

semakin tinggi atau berkualitasnya fasilitas yang dimiliki oleh PT 
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Pegadaian  seperti tempat duduk untuk antrian, AC, wifi, tempat 

parkir dan toilet, hal ini belum tentu memiliki dampak terhadap 

kepuasan nasabah 

 

4.8.2 Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry Studi Pada 

Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry Banda Aceh 

Berdasarkan hasil uji parsial menunjukkan bahwa nilai t 

hitung sebesar 11,198 dan t tabel sebesar 1,6515 yang artinya t 

hitung > t tabel. Dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat 

di simpulkan bahwa H2 diterima dan H0 ditolak yang menyatakan 

komunikasi interpersonal berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku nasabah pada Bank 

Aceh KCP UIN Ar-Raniry. Selain itu berdasarkan hasil uji regresi 

linear berganda menunjukkan variabel komunikasi interpersonal 

(X2) memiliki nilai koefisien sebesar 0,444. Hal ini menunjukkan 

arah pengaruh komunikasi interpersonal terhadap kepuasan 

nasabah adalah positif, yaitu jika variabel komunikasi interpersonal 

ditingkatkan satu satuan maka akan meningkatkan pengaruh 

terhadap variabel kepuasan nasabah 44,4%. 

Hasil tersebut mununjukkan Bank Aceh KCP UIN Ar-

Raniry Banda Aceh telah berupaya dalam memberikan komunikasi 

interpersonal yang baik untuk memberikan kenyamanan bagi 

nasabah dalam bertransaksi. Penerapan komunikasi interpersonal 

secara baik akan menjadikan nasabah merasa sangat terbantu dalam 

berbagai hal. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik 
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komunikasi interpersonal yang diberikan karyawan bank yang 

secara langsung melayani nasabah dengan memperhatikan tutur 

kata yang baik, ramah dan sopan, juga dapat mengerti keinginan 

nasabah serta memberikan kejelasan dalam setiap produk yang 

digunakan hal ini dapat meningkatkan kepuasan nasabah itu 

sendiri. 

Komunikasi interpersonal yaitu komunikasi yang 

berlangsung secara dialogis antara satu orang komunikator (yang 

menyampaikan pesan) dengan satu atau dua orang komunikan 

(yang menerima pesan). Komunikasi interpersonal erat kaitannya 

dalam memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah yaitu 

mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry. Efektivitas komunikasi 

interpersonal terdapat pada hubungan antarpribadi yang terjalin 

atas tiga faktor yaitu saling percaya, sikap suportif, dan sikap 

terbuka (Engkoswara dan Aan, 2015:202). 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Agustinus dkk (2021) dan Novita dkk (2016) yang 

menyatakan bahwa komunikasi interpersonal berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

 

4.8.3 Pengaruh Fasilitas dan Komunikasi Interpersonal  

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Aceh KCP UIN Ar-

Raniry Studi Pada Mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-

Raniry Banda Aceh 

 Hasil uji simultan untuk variabel independen fasilitas dan 

komunikasi interpersonal terhadap kepuasan nasabah menunjukkan 
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bahwa nilai F hitung > F tabel yaitu 193,868 > 3,0359 dengan nilai 

signifikansi F 0,000 < 0,05. sehingga dapat di simpulkan bahwa H3 

diterima dan H0 ditolak yang menyatakan fasilitas dan komunikasi 

interpersonal secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku nasabah pada Bank 

Aceh KCP UIN Ar-Raniry. Dan berdasarkan dari persamaan 

regresi linier berganda diproleh nilai konstanta sebesar 2,785, hal 

ini menunjukkan bahwa pada saat variabel fasilitas (X1) dan 

komunikasi interpersonal (X2) bernilai 0 (nol) maka nilai kepuasan 

nasabah sebesar 2,785. 

Fasilitas dan komunikasi interpersonal secara bersama-sama 

dapat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini disebabkan 

dimana Bank Aceh mempunyai fasilitas yang baik dan lengkap 

seperti ruang tunggu yang nyaman, bersih dan tertata dengan rapi 

juga perlengkapan yang memadai dan di ikuti dengan pemberian 

kualitas komunikasi yang bagus, mudah dimengerti dan jelas, hal 

tersebut dapat menciptakan kepuasan bagi nasabah. 

 Jika dilihat dari nilai koefisien determinasi R2 (Adjusted R 

Square) yang dihasilkan dari hasil uji penelitian ini yaitu sebesar 

63,3% maka tidak heran kalau kedua faktor yang digunakan dalam 

penelitian ini secara bersama-sama memiliki pengaruh signifikan 

dan menjadi salah satu faktor yang sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Sedangkan sisanya yaitu 36,7% dipengaruhi 

oleh faktor variabel lain diluar penelitian ini, dapat berupa variabel 

kualitas pelayanan (Oniansyah dkk, 2019), citra merk (Heriyanto 
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dkk, 2021), Mutu Pelayanan (Putri, 2016), Nilai Produk (Muhtadi 

dkk, 2020), Promosi (Zulvina, 2022), Kualitas Produk (Novita dkk, 

2016) dan lainnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian yang dilakukan 

mengenai pengaruh fasilitas dan komunikasi interpersonal terhadap 

kepuasan mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry Banda Aceh 

selaku nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Variabel fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku nasabah pada 

Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry. Hal ini disebabkan karena 

dengan Bank memberikan tampilan fisik yang bagus dan 

dukungan fasilitas yang lengkap dapat memberikan 

kepuasan bagi mahasiswa KIP Kuliah selaku nasabah pada 

Bank Aceh. 

2. Variabel komunikasi interpersonal berpengaruh terhadap 

kepuasan mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku 

nasabah pada Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry. Hal ini 

disebabkan karena Bank selalu memberikan sikap ramah 

dan sopan kepada mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry 

ketika berkomunikasi. 

3. Fasilitas dan komunikasi interpersonal secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-Raniry selaku nasabah pada 

Bank Aceh KCP UIN Ar-Raniry. Hal ini disebabkan 
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dengan memberikan fasilitas yang baik dan lengkap seperti 

ruang tunggu yang nyaman, bersih dan tertata dengan rapi 

juga perlengkapan yang memadai dan di ikuti dengan 

pemberian kualitas komunikasi yang bagus, mudah 

dimengerti dan jelas, hal tersebut dapat menciptakan 

kepuasan bagi nasabah. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka peneliti memberikan 

beberapa saran yang dapat dipertimbangkan ialah : 

1. Bagi Bank Aceh, dalam upaya menciptakan kepuasan 

nasabah dalam hal ini mahasiswa KIP Kuliah UIN Ar-

Raniry diharapkan kepada pihak Bank dapat meningkatkan 

fasilitas dengan menyediakan berupa fasilitas khusus ketika 

mahasiswa KIP Kuliah melakukan pembukaan buku 

rekening. Seperti memiliki alternative dalam memfasilitasi 

ruangan yang kurang memadai karena jumlah nasabah yang 

cukup banyak. Seperti mendirikan tratak khusus untuk 

mahasiswa KIP Kuliah dan juga membagi mahasiswa KIP 

Kuliah dalam beberapa kelompok bagian untuk melakukan 

pembukaan rekening baru. 

2. Bagi para peneliti selanjutnya, diharapkan dapat 

menambahkan variabel-variabel lainnya yang kiranya dapat 

memperluas penelitian ini, serta diharapkan pula agar 

penelitian ini bisa dikembangkan lagi untuk mencapai hasil 
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penelitian yang lebih baik. Variabel-varibel lainnya dapat 

seperti Variabel Kualitas Pelayanan, Citra Merk, Mutu 

Pelayanan, Nilai Produk, Promosi, Kualitas Produk dan 

lainnya. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

A. Biodata Responden 

Silahkan beri tanda centang (√) pada jawaban yang saudara/I 

pilih pada kolom jawaban yang telah disediakan: 

 

1. Nama  :  ………………………………………….. 

 

2. Jenis Kelamin :          Laki-laki       Perempuan 

 

3. Fakultas  :          Dakwah dan Komunikasi     

           Ilmu Sosial dan Politik 

           Ekonomi dan Bisnis Islam 

           Tarbiyah dan Keguruan 

           Syariah dan Hukum 

           Ushuluddin 

           Sains dan Teknologi 

           Adab dan Humaniora 

           Psikologi 

 

4. Angkatan  :          2018      2020 

           2019      2021 
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B. Item Pernyataan 

• Berilah tanda centang (√) pada pernyataan berikut ini, isilah 

sesuai dengan apa yag anda rasakan pada kolom yang telah 

disediakan. 

• Ada lima pilihan jawaban yang tersedia untuk masing-masing 

pernyataan, yaitu : 

STS = Sangat Tidak Setuju 

TS  = Tidak Setuju 

R  = Ragu-ragu 

S  = Setuju 

SS  = Sangat Setuju 

Pernyataan Untuk Variabel Fasilitas (X1) 

No Indikator Pernyataan STS TS R S SS 

1 Pertimbangan 

atau 

Perencanaan 

Spasial 

a. Bank memiliki 

tampilan gedung 

yang bagus 

     

b. Bank memiliki 

tampilan ruangan 

yang tertata dengan 

rapi  

     

c. Bank memiliki area 

parkir yang cukup 

luas 

     

2 Perencanaan 

Ruangan 

a. Bank memiliki 

ruang tunggu yang 

bersih 

     

b. Bank memiliki 

ruang tunggu yang 

nyaman bagi 

nasabahnya 

     

c. Fasilitas ruangan di 

desain dengan 

suasana yang 

menarik 
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3 Perlengkapan 

dan Peralatan 

a. Tersedia petunjuk 

pelayanan nasabah 

     

b. Bank memiliki 

perangkat peralatan 

yang cukup dan 

baik untuk 

melayani nasabah 

(seperti komputer, 

pena, meja yang 

rapi), dll. 

     

c. Bank memiliki 

fasilitas ATM yang 

tersebar luas 

     

 

Pernyataan Untuk Variabel Komunikasi Interpersonal (X2) 

No Indikator Pernyataan STS TS R S SS 

1 Keterbukaan Karyawan bank 

menjelaskan jenis 

produk tabungan yang 

akan digunakan 

     

Karyawan bank 

menjelaskan kelebihan 

dan kekurangan produk 

yang digunakan 

     

2 Empati Karyawan bank dapat 

mengerti keinginan 

nasabah 

     

3 Sikap 

Mendukung 

Adanya komunikasi 

timbal balik antara 

nasabah dan karyawan 

bank 

     

Adanya komunikasi 

alternative 
     

4 Rasa Positif Karyawan bank 

berbicara dengan ramah 

dan sopan 

     

5 Kesetaraan Menjalin suatu 

komunikasi yang baik 
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Pernyataan Untuk Variabel Kepuasan (Y) 

No Indikator Pernyataan STS TS R S SS 

1 Kepuasan 

Nasabah 

Keseluruhan 

Bank aceh memberikan 

pelayanan yang baik 

dan memuaskan 

     

2 Konfirmasi 

Harapan 

Fasilitas yang didapat 

nasabah sesuai dengan 

yang diharapkan 

     

3 Niat Beli 

Uang 

Diwaktu yang akan 

datang nasabah akan 

melakukan pembelian 

jasa ulang kembali 

     

4 Kesediaan 

Untuk 

Merekomenda

sikan 

Kondisi lingkungan 

fisik menunjang 

sehingga nasabah akan 

merekomendasikan 

pada orang lain 

     

5 Ketidakpuasan 

Nasabah 

Nasabah tidak akan 

berpaling dari 

produk/jasa pada bank 

aceh 
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Lampiran 2 Tabulasi Jawaban Responden 

a. Variabel Fasilitas 

No X1P1 X1P2 X1P3 X1P4 X1P5 X1P6 X1P7 X1P8 X1P9 

1 4 4 2 4 4 3 5 3 5 

2 4 4 3 5 4 5 3 4 5 

3 4 4 4 4 4 2 2 2 2 

4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

5 4 4 3 3 3 4 4 4 5 

6 4 5 5 4 4 5 4 5 4 

7 5 5 4 4 4 3 3 4 4 

8 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

9 4 5 4 4 4 2 3 4 3 

10 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

11 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

12 4 4 3 5 4 4 3 4 4 

13 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

14 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

15 5 5 4 5 5 5 3 5 5 

16 4 4 4 4 4 3 4 5 4 

17 4 3 2 4 4 2 4 4 3 

18 4 5 4 4 4 3 4 4 3 

19 3 3 3 3 3 3 2 4 4 

20 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

21 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

22 4 5 4 5 5 4 5 5 5 

23 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 5 5 4 5 4 4 4 4 5 

26 4 5 1 4 4 5 3 5 4 

27 4 5 5 4 5 4 4 5 4 

28 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

29 4 5 1 3 4 4 4 4 3 

30 4 4 3 4 4 3 4 3 4 

31 4 4 3 4 3 3 2 3 4 

32 5 4 3 5 5 4 4 3 4 

33 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

34 5 4 4 4 3 3 4 4 3 

35 4 5 4 4 5 4 5 5 4 

36 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

37 4 5 4 5 5 3 5 5 5 

38 4 4 3 4 4 3 1 3 4 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

41 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

42 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

43 4 4 3 4 3 4 4 4 5 

44 4 4 3 4 5 5 5 5 4 

45 4 4 3 4 4 3 3 3 4 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 1 

47 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

48 4 5 3 4 4 4 4 4 4 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

50 4 4 3 4 5 4 3 4 5 

51 4 4 3 5 3 3 4 4 3 

52 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

53 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
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55 4 4 3 5 5 4 5 4 5 

56 4 4 4 4 4 3 5 5 5 

57 3 4 3 5 5 4 4 4 5 

58 4 4 3 5 4 2 3 4 5 

59 4 5 2 4 5 4 4 4 5 

60 5 4 4 5 4 4 3 4 5 

61 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

62 5 4 5 5 4 5 5 5 4 

63 4 5 4 5 5 4 3 4 5 

64 4 4 2 4 4 5 5 4 5 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

66 3 3 3 3 4 3 3 4 2 

67 4 4 3 4 4 3 4 4 3 

68 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

69 4 4 4 5 4 3 3 4 2 

70 4 4 5 5 4 4 4 4 5 

71 4 4 4 5 4 4 4 4 2 

72 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

73 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

74 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

75 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

76 4 5 3 4 4 4 4 4 5 

77 4 4 3 2 5 2 4 3 5 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

79 4 5 4 4 4 4 5 5 4 

80 3 3 4 3 3 2 2 3 3 

81 5 5 3 4 4 3 4 5 5 

82 5 5 4 4 4 4 5 5 4 

83 4 4 4 4 4 3 4 4 3 

84 4 4 2 4 4 2 5 5 5 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

86 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

87 3 4 3 5 5 4 4 4 5 

88 4 4 4 5 5 5 4 5 4 

89 4 5 3 5 5 4 4 5 5 

90 5 5 3 5 3 3 2 3 3 

91 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

92 4 4 2 4 5 4 3 3 2 

93 4 4 3 4 4 3 4 4 3 

94 4 4 4 4 4 3 5 4 5 

95 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

96 4 4 4 5 3 5 4 5 5 

97 4 4 3 4 4 4 4 5 4 

98 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

99 5 4 3 4 3 4 3 4 4 

100 4 5 3 5 5 4 3 4 4 

101 3 5 2 4 5 3 4 4 4 

102 4 4 5 4 4 4 2 3 3 

103 4 4 4 4 4 4 3 4 5 

104 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

105 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

106 4 4 4 5 5 3 4 4 4 

107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

108 4 4 4 4 5 5 4 4 5 

109 5 4 3 4 4 4 4 5 5 

110 4 4 3 4 3 3 4 3 3 

111 4 4 5 4 3 4 4 3 5 

112 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

113 5 5 4 5 5 4 4 4 4 

114 4 4 4 4 5 4 4 5 5 
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115 4 4 4 4 4 3 3 5 4 

116 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

117 4 5 4 5 4 5 4 4 4 

118 4 4 3 3 3 3 3 3 4 

119 4 4 4 4 3 3 4 3 5 

120 2 1 2 1 1 1 2 2 2 

121 4 5 3 4 4 3 3 3 3 

122 4 4 4 4 4 3 4 3 3 

123 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

124 3 3 2 3 3 3 3 3 4 

125 5 5 5 5 5 4 4 5 3 

126 4 4 4 4 4 5 5 4 3 

127 5 5 4 5 5 4 4 5 5 

128 3 3 2 3 3 3 3 3 2 

129 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

130 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

131 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

132 3 4 4 4 4 2 3 4 3 

133 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

134 4 5 5 5 5 4 5 5 4 

135 4 4 4 4 3 3 2 3 2 

136 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

137 5 5 3 5 5 5 5 5 5 

138 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

139 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

140 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

141 4 4 3 4 4 4 5 5 4 

142 3 3 4 4 4 2 1 3 3 

143 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

144 4 4 2 4 4 4 4 4 4 

145 5 4 3 5 4 3 5 4 4 

146 5 4 3 4 4 4 4 4 4 

147 4 4 2 4 4 4 2 2 3 

148 5 4 4 5 5 4 4 4 5 

149 4 4 5 4 4 5 4 5 4 

150 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

151 4 4 5 4 4 3 4 5 5 

152 5 4 4 5 5 4 4 4 3 

153 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

154 3 5 5 4 4 5 4 4 5 

155 5 5 4 5 5 4 5 4 4 

156 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

157 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

158 4 4 5 5 4 3 1 4 4 

159 4 4 2 3 4 3 3 2 4 

160 5 5 3 5 5 4 4 5 4 

161 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

162 4 4 4 5 5 4 5 5 4 

163 4 4 3 4 4 4 5 3 4 

164 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

165 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

166 5 4 4 4 5 5 4 5 5 

167 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

168 4 3 3 5 4 4 5 5 3 

169 1 1 2 1 2 1 1 1 2 

170 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

171 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

172 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

173 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

174 2 1 5 3 3 3 3 4 3 
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175 3 5 5 5 5 3 4 4 5 

176 4 5 4 4 5 4 3 3 5 

177 3 3 5 5 5 4 5 5 5 

178 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

179 3 4 5 5 5 4 4 5 5 

180 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

181 3 5 3 4 4 4 5 5 5 

182 3 5 2 5 5 4 4 5 5 

183 4 5 4 5 5 4 4 5 5 

184 5 5 4 5 3 3 4 5 5 

185 4 5 4 5 5 3 4 5 5 

186 5 4 5 5 5 3 4 5 5 

187 5 5 4 5 5 3 4 4 5 

188 4 4 3 5 4 4 4 5 5 

189 5 4 4 5 4 4 5 5 5 

190 3 3 4 5 4 4 5 5 5 

191 3 4 4 4 3 3 4 5 5 

192 4 4 5 5 4 3 4 4 5 

193 3 3 4 5 4 3 5 5 5 

194 4 4 4 5 4 3 3 4 4 

195 5 5 4 5 4 3 3 4 5 

196 4 4 4 5 5 3 4 5 5 

197 3 4 3 5 5 3 4 5 5 

198 4 5 4 5 5 4 4 4 5 

199 4 5 3 4 5 3 4 4 4 

200 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

201 3 4 4 5 5 3 4 5 5 

202 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

203 4 4 4 5 5 3 4 4 5 

204 4 4 3 4 4 4 4 5 5 

205 4 3 3 5 5 5 4 5 5 

206 3 4 3 5 4 3 4 4 5 

207 4 4 3 4 4 2 3 5 5 

208 4 4 4 5 5 3 4 4 5 

209 4 4 3 5 5 3 3 4 5 

210 4 3 3 5 5 3 4 4 5 

211 4 4 3 5 5 4 3 4 5 

212 4 4 3 5 4 3 4 4 4 

213 4 4 4 5 5 3 4 4 5 

214 4 4 3 4 5 3 4 5 5 

215 5 5 4 5 5 4 3 4 4 

216 4 4 3 4 5 3 4 4 5 

217 3 4 4 5 5 4 4 4 5 

218 4 4 4 5 5 3 4 5 5 

219 4 4 3 5 5 4 4 5 5 

220 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

221 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

222 4 4 4 4 4 2 3 4 4 

223 4 4 2 4 4 4 4 4 4 

224 4 4 2 4 4 2 2 4 5 

225 5 4 4 5 5 4 4 4 3 

226 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

227 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

228 5 4 3 5 4 3 5 4 4 
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b. Variabel Komunikasi Interpersonal dan Kepuasan Nasabah 

No X2P1 X2P2 X2P3 X2P4 X2P5 X2P6 X2P7 YP1 YP2 YP3 YP4 YP5 

1 2 2 5 5 4 3 4 4 4 4 3 2 

2 2 2 4 5 3 5 4 5 4 4 3 3 

3 4 2 4 2 3 4 4 4 4 3 3 2 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 

6 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

8 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 

13 3 2 2 4 4 4 4 3 4 3 4 3 

14 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

15 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 2 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

17 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 4 5 

18 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

19 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

25 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

26 4 4 3 2 2 5 4 5 4 3 3 1 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 3 4 3 3 5 4 3 3 3 3 3 

29 3 2 2 2 3 4 4 3 4 3 3 2 

30 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 5 5 

31 4 3 2 2 2 4 4 3 3 3 3 3 

32 5 4 3 2 2 5 4 4 3 4 4 2 

33 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 

34 3 5 3 4 4 4 3 5 3 5 3 4 

35 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

36 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 

37 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

38 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 4 4 3 3 5 5 4 4 3 3 3 

41 4 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 

42 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

43 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 

44 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 

45 4 4 3 4 2 4 3 4 4 2 4 4 

46 2 2 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 

47 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 4 3 

48 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

50 3 2 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 

51 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 

52 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 3 3 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

57 3 3 4 3 5 5 5 4 4 3 4 3 
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58 2 2 3 3 3 4 4 4 3 2 3 2 

59 2 2 4 4 4 5 5 4 5 3 3 3 

60 3 3 3 3 3 4 3 2 4 4 2 2 

61 4 4 5 4 4 5 5 5 3 3 4 4 

62 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

63 3 3 5 4 3 5 4 5 4 4 4 3 

64 2 2 3 2 2 4 3 3 4 1 2 1 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 2 

66 4 3 3 5 4 5 5 3 3 5 3 3 

67 4 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3 

68 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 

69 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

70 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 

71 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 5 3 

72 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

73 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

74 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

75 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 

76 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 

77 3 5 5 5 5 3 3 2 3 3 3 3 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

79 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

80 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

81 4 3 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

82 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

83 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 3 5 

84 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 

85 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 2 

87 3 3 5 4 5 5 4 5 4 3 4 3 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

89 3 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 

90 3 2 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 

91 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

92 2 2 2 4 3 4 4 3 3 3 3 3 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 

94 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 

95 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 2 2 3 2 3 4 4 3 4 3 2 3 

97 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 

98 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

99 3 4 3 4 3 2 4 4 4 4 3 4 

100 3 3 4 4 4 4 4 4 3 1 3 3 

101 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 4 3 

102 3 2 2 3 3 3 2 3 4 3 3 4 

103 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

104 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 2 5 

105 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

106 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

108 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

109 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

110 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 

111 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 

112 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

113 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

114 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

115 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

116 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

117 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
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118 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 

119 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

120 3 3 3 2 2 1 2 2 2 2 3 1 

121 2 2 2 1 2 2 2 2 3 3 3 4 

122 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 

123 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

124 4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 2 4 

125 5 3 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 

126 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

127 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

128 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 

129 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

130 3 2 2 4 4 3 4 5 5 5 5 5 

131 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

132 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

133 5 4 5 4 3 5 5 5 5 2 3 5 

134 4 3 4 4 3 5 5 5 4 3 4 4 

135 3 2 2 3 2 4 3 3 3 3 2 5 

136 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

137 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

138 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 

139 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 

140 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 

141 3 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 

142 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 

143 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

144 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

145 4 3 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 

146 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

147 2 1 2 1 2 1 1 1 2 3 3 2 

148 3 3 3 4 4 5 4 5 5 5 5 3 

149 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

150 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

151 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 

152 4 3 2 5 4 4 5 5 4 4 5 3 

153 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

154 3 3 4 4 3 5 5 5 4 5 4 3 

155 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

156 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

157 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

158 3 4 3 3 2 1 2 2 3 2 3 2 

159 3 3 3 3 3 4 5 4 4 3 2 3 

160 5 4 3 5 3 5 5 4 4 3 3 3 

161 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

162 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 

163 4 5 5 4 4 5 5 4 5 3 5 4 

164 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 5 

165 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 

166 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

167 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

168 4 2 3 4 1 5 4 5 4 3 4 4 

169 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 

170 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

171 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

172 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 

173 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 3 5 

174 2 3 3 3 3 2 1 2 3 3 3 3 

175 3 3 3 4 3 5 5 4 5 4 4 3 

176 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 

177 3 3 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 
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178 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

179 3 3 4 3 3 5 5 5 5 4 3 3 

180 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

181 3 2 4 4 3 5 5 5 5 4 3 2 

182 3 3 5 4 4 5 5 5 3 3 4 4 

183 3 2 4 3 3 5 5 5 4 4 4 4 

184 3 3 4 3 3 5 5 5 5 4 4 4 

185 4 4 3 3 3 5 5 5 4 5 4 4 

186 4 4 5 5 3 5 4 4 4 3 4 3 

187 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 

188 3 3 4 4 3 5 5 4 4 4 4 3 

189 4 4 3 3 4 5 5 5 5 4 4 3 

190 4 4 3 4 3 5 5 5 4 4 4 3 

191 3 3 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 

192 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 4 4 

193 3 3 3 4 3 5 5 5 4 4 3 3 

194 4 4 3 5 3 4 4 5 5 4 4 4 

195 4 4 3 4 3 5 5 5 5 5 4 4 

196 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 3 

197 3 3 4 4 3 5 4 5 4 5 4 3 

198 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 3 3 

199 4 3 5 4 3 4 4 5 5 4 4 4 

200 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 5 

201 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 

202 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 

203 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 

204 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 4 4 

205 3 3 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 

206 2 2 4 3 3 5 5 5 4 4 4 4 

207 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 

208 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

209 3 3 4 4 3 5 5 5 5 4 3 3 

210 4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 

211 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 

212 4 4 4 5 3 5 4 5 5 5 4 4 

213 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

214 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 

215 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 

216 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

217 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

218 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 

219 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 

220 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

221 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 

222 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

223 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

224 3 2 2 3 3 3 4 4 4 3 4 5 

225 4 3 2 5 4 4 5 5 4 4 5 3 

226 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

227 3 2 2 4 4 4 4 3 4 3 4 3 

228 4 3 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 
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Lampiran 3 Uji Validitas 

a. Variabel Fasilitas (X1) 

 

b. Variabel Komunikasi Interpersonal (X2) 

 
 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PERNYATAAN 1 32.60 16.681 .483 .821 

PERNYATAAN 2 32.48 16.145 .573 .812 

PERNYATAAN 3 32.96 16.241 .377 .836 

PERNYATAAN 4 32.33 15.711 .641 .805 

PERNYATAAN 5 32.43 16.052 .583 .811 

PERNYATAAN 6 32.97 15.572 .545 .814 

PERNYATAAN 7 32.77 15.175 .575 .811 

PERNYATAAN 8 32.47 15.308 .665 .801 

PERNYATAAN 9 32.43 15.752 .480 .823 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PERNYATAAN 1 23.20 15.237 .682 .866 

PERNYATAAN 2 23.42 14.588 .692 .865 

PERNYATAAN 3 23.19 14.832 .689 .865 

PERNYATAAN 4 23.02 14.744 .715 .862 

PERNYATAAN 5 23.32 15.063 .685 .866 

PERNYATAAN 6 22.68 15.345 .612 .875 

PERNYATAAN 7 22.82 15.599 .634 .872 
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c. Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

 

Lampiran 4  Uji Reabilitas 

a. Variabel Fasilitas (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.832 9 

 

b. Variabel Komunikasi Interpersonal (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.884 7 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PERNYATAAN 1 15.39 6.054 .675 .785 

PERNYATAAN 2 15.48 6.445 .669 .789 

PERNYATAAN 3 15.76 6.323 .621 .800 

PERNYATAAN 4 15.75 6.415 .639 .796 

PERNYATAAN 5 15.84 6.145 .565 .820 
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c. Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.832 5 

 

Lampiran 5 Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 
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b. Uji Multikolinieritas 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.785 1.033  2.696 .008   

totalX1 .131 .040 .190 3.280 .001 .487 2.054 

totalX2 .444 .040 .648 11.198 .000 .487 2.054 

a. Dependent Variable: totally 
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c. Uji Heterokedastisitas 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.089 .660  1.650 .100 

FASILITAS .039 .026 .145 1.525 .129 

KOMUNIKASI 

INTERPERSONAL 

-.041 .025 -.153 -1.615 .108 

a. Dependent Variable: Abs_Res 
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Lampiran 6 Hasil Regresi Linier Berganda dan Uji Parsial (t) 

 

 

Lampiran 7 Hasil Uji Simultan (f) 

 

Lampiran 8 Hasil Pengujian Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .795a .633 .630 1.86720 

a. Predictors: (Constant), totalX2, totalX1 

b. Dependent Variable: totally 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.785 1.033  2.696 .008 

totalX1 .131 .040 .190 3.280 .001 

totalX2 .444 .040 .648 11.198 .000 

a. Dependent Variable: totally 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1351.814 2 675.907 193.868 .000
b
 

Residual 784.445 225 3.486   

Total 2136.259 227    

a. Dependent Variable: totally 

b. Predictors: (Constant), totalX2, totalX1 
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Lampiran 9 R Tabel 
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Lampiran 10 Tabel Distribusi t 
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Lampiran 11 Tabel Distribusi F 

 

 

 

 


