
76 
 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Achmad Sani Alhusain. “Bank Syariah Indonesia:Tantangan Dan Strategi Dalam 

Mendorong Perekonomian Nasional. Ekonomi Dan Kebijakan Publik”2021 

Agustinus Yanuar Budhi Heriyanto,”pengaruh komunikasi interpersonal, kwalitas 

pelayanan customer service dan citra merek terhadap kepuasan nasabah 

pada pengguna aplikasi BRImo”, Jurnal Ekonomika, Vol. 14 No. 2, 

Oktober 2021 –ISSN 2085-0352 

Andrean,wawancara karyawan(Customer Service) BSI KCP Demang, 19 januari 

2022 

Asep Saepul Hamdi dan E. Bahrudin, Metode Penelitian Kuantitatif Aplikasi 

Dalam Pendidikan, (Yogyakarta: CV BUDI UTAMA 2014, cet. 1 ), Hal. 

46 

Barnes, Anthony, 2003, nHow to Maintain the Trust: A Study in Banking Customer, 

The Expert Press, London 

Daryanto., Setyobudi, Ismanto. 2014. Konsumen dan Pelayanan Prima. 

Yogyakarta: Gava Media. 

Deddy Satria M1 & Siti Aisyah “Pengaruh Komunikasi interpersonal customer 

service PT Telkom terhadap kepuasan pelanggan wifi.id kota Padang” 

Jurnal Jurnalisme Volume 7 No. 2 Edisi Oktober 2018 

De Vito, J. H..” The Interpersonal Communication. Book Person Education. Inc” 

(2005) 

Effendy, O. U. (2002). Hubungan Masyarakat. Bandung: PT Remaja Rosdakarya 

Enggarayu Weningtyas (2012) “Pengaruh Komunikasi Interpersonal Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan konsumen”, PSIKOLOGIKA VOLUME 17 

NOMOR 1 TAHUN 2012 

F. Halim et al., Manajemen Pemasaran Jasa. Medan: Yayasan Kita Menulis, 

2021.dan H. S. Sahir et al., Dasar-Dasar Pemasaran. Medan: Yayasan Kita 

Menulis, 2021 



77 
 

Fitria Salahika Salma, Ririn Tri Ratnasari, Pengaruh Kualitas Jasa Perpektif Islam 

Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Hotel Grand Kalimas di 

Surabaya(Jestt, Vol. 2 No. 4 April 2015) h. 327 

Gronroos, C. (1988), "Service quality: the six criteria of good perceived service 

quality", Review of Business, Winter, Vol. 9, pp. 10-13. 

Hefni, H., (2017), Komunikasi Islam, Jakarta : Prenadamedia Group 

H. M. P. Simarmata, Y. Saragih, Doris, and N. J. Panjaitan, “Peningkatan Kualitas 

Layanan untuk Kepuasan Pelanggan Hotel,” J. EK BI Politek., vol. 1, no. 1, 

pp. 43–51, 2018, doi: 10.31227/osf.io/54xru., H. M. P. Simarmata, 

Nurhayati Surbakt (2010)  “Pengaruh Service Recovery Terhadap 

Kepuasan Pelanggan” 

J. Supranto, Teknik Riset Pemasaran dan Ramalan Penjualan,(Jakarta: PT. Rineka 

Cipta, 1990), Hal. 33 

Kau, Ah-Keng dan Elizabeth Wan-Yiun Loh. (2006). The effects of service 

recovery on consumer satisfaction: a comparison between complainants 

dan non complainants. Journal of Service Marketing. 20(2): 101-111. 

Khalil, A.I.A.E., (2016), The Islamic Perspective of Interpersonal Communication, 

Journal of Islamic Studies and Culture, 4, (2), 22-37. 

Kotler, P & Keller K.L. Manajemen Pemasaran. Jakarta: PT. Prehalindo (2007) 

Kusnadi, (2014), Komunikasi dalam al-Qur’an (Studi Analisis Komunikasi 

Interpersonal pada Kisah Ibrahim), Intizar, 20 (2), 267-284 

Lovelock, Christoper, dan Wright, K, Lauren. (2005), Manajemen Pemasaran 

Jasa, Penerjemah Agus Widyantoro, Penerbit Indeks, Jakarta. 

N. D. Saputra and S. Sunarti, “Pengaruh Service Recovery Terhadap Kepuasan 

Pelanggan ( Survei pada Pelanggan PDAM Kota Malang ),” J. Adm. 

Bisnis, vol. 78, no. 1, pp. 150– 155, 2020. 

Nancy Florida Siagian dkk Pengaruh “Service Recovery Terhadap Tingkst 

Kepuasan  Nasabah Di BANK PANIN KCU PEMATANGSIANTAR”, Jurnal 

EK&BI, Volume 4, Nomor 1 Juni 2021 

Nawawi H. Hadari, Metode Penelitian Bidang Sosial, (Yogyakarta: Gajdah Mada 

university Press, 2005), hal. 162 



78 
 

Ni Wayan Suartini Ningsih, Ni Made Yudhaningsih “Pengaruh service recovery 

terhadap kepuasan konsumen pada hotel rama candidasa” ISSN :2620-

6358 Jurnal Satyagraha, Vol. 02, No. 01, Pebruari – Juli 2019 

Novia Hardiyanti Putri Pengaruh Komunikasi Interpersonal Dan Mutu pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah; Psikoborneo, Vol 4, No 2, 2016: 198-204; E-

ISSN: 2477-2674/ISSN: 2477-2666 

Nuratun Zakiyah,Wahyono (2020) tentang “ Peran Kualitas Pelayanan dalam 

Memediasi Pengaruh Komunikasi Interpersonal, Disiplin Kerja, dan 

Fasilitas Terhadap Kepuasan Masyarakat” DOI: 

10.15294/eeaj.v9i3.31647 , EEAJ 9 (3) (2020) 690-703 

Nurdin, I., & Hartati, S. “Metodologi penelitian sosial. Media Sahabat Cendekia”. 

hlm. 125 (2019) 

Mubarok & Adjani, M.D., (2014), Komunikasi Antarpribadi Dalam Masyarakat 

Majemuk, Jakarta : Dapur Buku 

Mujib, A., (2017), Teori Kepribadian, Perpektif Psikologi Islam, Jakarta : PT. 

Rajagrafindo Persada 

P. P. Simarmata, H. M. P. Simarmata, and D. Y. Saragih, “Kualitas Pelayanan 

Kantor Kecamatan Terhadap Kepuasan Masyarakat Dolok Batu Nanggar 

Di Kabupaten Simalungun,” J. Ekon. dan Bisnis, vol. 3, no. 1, pp. 241–247, 

2020, doi: 

Peni Cahaya Azwari, Muhammadinah, Dan Juwita Anggraini, Model Praktikum 

Statistic, 2018, Hal.37 

Pranatawijaya, V. H., Widiatry, W., Priskila, R., & Putra, P. B. A. A. (2019). 

Penerapan Skala Likert dan Skala Dikotomi Pada Kuesioner Online. Jurnal 

Sains dan Informatika, 5(2), 128-137 

Raja Sharah Fatricia1 dan Eka Priadi “Pengaruh service recovery terhadap 

kepuasan pelanggan speedy” ISSN : 2338 – 123 X, Jurnal Digest Marketing 

Vol. 3 No.1, Januari – Juli, 2018 

Reno Yudha Prasetya Arifin, Nevrettia Christantyawati,”Pengaruh Komunikasi 

interpersonal pelayanan external debt collector terhadap tingkat kepuasan 



79 
 

nasabah PT. Clipan  Finance Indonesia cabang Surabaya” Jurnal 

Komunikasi Global, Volume 6, Nomor 1, 2017 

Rizka Rulyanti,Yuliani Rachma Putri, S.IP., M.M “Pengaruh Komunikasi 

interpersonal customer service terhadap kepuasan nasabah bank BCA 

Syariah cabang Asia Afrika Bandung”   ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of 

Management : Vol.5, No.3 Dsember 2018 | Page 4104 

Romy Yohan Putra dkk “Pengaruh Service Recovery ( pemulihan layanan ) 

Terhadap Kepuasan Pelanggan  PDAM  Kota Padang” Jurnal Manajemen 

dan Kewirausahaan, Volume 8, Nomor 3, September 2017ISSN 2086 – 

5031 

Rudi Aryanto dan Erda Litriani, Modul Panduan Praktikum SPSS, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden Fatah Palembang, 2017, Hal. 23-24 

 

S. ‘Aliyatul Himmah, “Pengaruh Service Recovery terhadap Loyalitas Konsumen 

Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening,” J. Ilmu 

Manaj., vol. 4, no. 2, pp. 210–222, 2019, doi: 

10.33474/manajemen.v4i2.3888. 

Situmorang, S. H., Muda, I., Doli, M., & Fadli, F. S. (2010). Analisis data untuk 

riset manajemen dan bisnis. USUpress 

Sugiyono, Memahami Penelitian Kuantitatif, (bandung : ALFABETA, 2012) 

Sugiyono.(2015). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung: 

Alfabeta 

Sugiyono. (2017). Metode Kajian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, kualitatif 

dan R&D (Educational Research Methods Quantitative, qualitative and 

R&D approaches). Alfabeta. 

Ulul Azmi Mustofa dan Yudi Siyamto” Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Bank Umum Syariah Di Surakarta” Jurnal Ilmiah 

Ekonomi Islam - Vol. 01, No. 02, Juli 2015  ISSN : 2477-6157 

Van Ryzin, G.G. 2004. Expectations, Performance, and Satisfaction with Urban 

Services. Journal of Policy Analysis and Management 23 (3): 433-488 



80 
 

Veronica de Fatima de Araujo dkk“Pengaruh Komunikasi Interpersonal Customer 

Service Terhadap Kepuasan Pelanggan Layanan Jasa Pos dikantor pos 

Banding” ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.6, No.3 

Desember 2019 

Victor Salay, “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Penanganan Komplain Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Loyalitas Nasabah Pada Bank Bri Cabang Web 

Bank Syariah Indonesia “ https://www.bankbsi.co.id/company-

information/tentang-kami”Kertajaya Di Surabaya” Jurnal manajemen, 

2013, hal. 4 

Wilkie, W. L. (1994). Customer behavior. John Wiley&Sons, New York 

Web Bank Syariah Indonesia “ https://ir.bankbsi.co.id/vision_mission.html” 

Web Bank Syariah Indonesia “ https://www.bankbsi.co.id/company-

information/tentang-kami” 

Yuliana, Rahmi. 2012. Analisis Pengaruh Strategi Service Recovery Yang 

Dilakukan Perbankan Terhadap Kepuasan Nasabah Di Kota Semarang. 

Dosen Tetap STIE Semarang. Jurnal STIE Semarang. VOL 4, No, 2, Edisi 

Juni 2012. ISSN: 2252.7826 

Yuli Liestyana,” persepsi nasabah tentang layanan perbankan: pengaruh service 

failure dan strategi service recovery terhadap behavioral intenyions”, 

Jurnal Keuangan dan Perbankan, Vol. 13, No. 1 Januari 2009, hal. 165 – 

175, Terakreditasi SK. No. 167/DIKTI/Kep/2007 

Zeithmal, Valeria A., Mary Jo Bitner and Dawayne D. Gemler.(2006).Service 

Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm. 4th ed.Mc. New 

York: Graw-Hill 

Zulfadli Hamzah, Astri Ayu Purwati “pengaruh kwalitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah bank ssyariah” Journal of Economic, Business and 

Accounting; 3 Nomor 1, Desember 2019 e-ISSN : 2597-5234; 2019; hlm  

 

 

 

https://ir.bankbsi.co.id/vision_mission.html


81 
 

Lampiran 1 

KUISIONER PENELITIAN 

Kepada Yth, 

Bapak/Ibu Semua Nasabah Bank Syariah Indonesia  

Kantor Cabang Pembantu Demang 

Assalamu’alaikum, Wr. Wb. 

Dengam Hormat 

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan studi di program S1 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam, setiap mahasiswa 

diwajibkan untuk Menyusun skripsi. Sehubungan dengan hal tersebut , Bersama ini 

saya : 

Nama   : Teni Anggraini 

NIM   : 1820603140 

Fakultas/Jurusan : Ekonomi Dan Bisnis Islam/S1 Perbankan Syariah 

bermaksud untuk menyususn skripsi melalui penelitian dengan memilih 

judul ;”Pengaruh Service Recovery Dan Komunikasi Interpersonal Customer 

Service Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Demang”. 

Dalam rangka penelitian tersebut ,kami mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk menjadi 

responden dengan mengisi kuisioner penelitian terlampir. 

Atas kesediaan bapak/ibu/sdr/i yang telah meluangkan waktu untuk 

menjawab semua pertanyaan dalam kuisioner ini, peneliti ucapkan terima kasih 

yang sebesar besarnya. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb 

Dengan Hormat, 

 

Teni Anggraini 
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1. IDENTITAS RESPONDEN 

Petunjuk  

Berilah tanda check list ( ) pada kolom yang telah disediakan : 

1. Nama  : ……………………… 

2. Jenis Kelamin :          :laki-laki   :Perempuan 

3. Usia  :          :17-20           :21-25 

           :26-30           :30 

4. Agama  :          :Islam           :Kristen 

           : Katolik          :Hindu 

           :Buddha          :Konghucu 

5. Pekerjaan :          :Pelajar/Mahasiswa         :PNS 

           :Ibu Rumah Tangga         :Wiraswasta 

           :Lainnya:…………….. 

6. Lama Menjadi :          : 1 tahun          :1-2 tahun 

Nasabah BSI              :3-4 tahun          : 3 tahun 

KCP Demang 
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2. PETUNJUK PENGISIAN KUISIONER 

Berilah tanda centang ( ) dibawah ini pada salah satu alternatif jawaban yang 

paling tepat dengan kriteria jawaban 

STS : Sangat Tidak Setuju   S : Setuju 

TS  : Tidak Setuju    SS : Sangat Setuju 

N  : Netral 

 

PERNYATAAN PENELITIAN 

1. Variabel Service Recovery (X1) 

 

No  

 

Pertanyaan 

Jawaban 

SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

Koreksi  

1 Perbaikan layanan penanganan 

keluhan  nasabah yang dilakukan oleh 

customer service BSI KCP Demang 

yang diterima oleh nasabah sangat 

memuaskan 

     

2 Pemeriksaan yang dilakukan terhadap 

keluhan yang disampaikan pada 

customer service BSI KCP Demang 

sangat teliti sehingga membuat 

nasabah puas 

     

Perlakuan khusus 

1 Customer Service BSI KCP Demang 

memperikan perhatian penuh dengan 

dengan mendengarkan keluhan secara 

seksama, dan tidak menyela nasabah 

Ketika berbicara. 

     

2 Disaat nasabah menyampaikan 

keluhan, customer service BSI KCP 

Demang selalu bersikap ramah 

     

Penjelasan  

1 Customer service BSI KCP Demang 

memberi penjelasan begitu rinci 

terhadap permasalahan yang 

dikeluhkan  nasabah. 

     

2 Nasabah dapat memahami solusi yang 

disampaikan customer service BSI 

KCP Demang dengan cepat. 

     

Permohonan maaf 
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1 Customer Service BSI KCP Demang 

akan menyampaikan permohonan 

maaf atas kesalahan yang terjadi 

terlebih dahulu sebelum menangani 

permasalahan yang dikeluhkan 

nasabah. 

     

2 Customer Service BSI KCP Demang 

akan Kembali meminta maaf setelah 

menyelesaikan masalah yang di 

keluhkan nasabah 

     

Menyampaikan keluhan nasabah pada atasan 

1 Customer Service BSI KCP Demang 

akan menjelaskan secara detail solusi 

dari masalah yang dikeluhkan nasabah. 

     

2 Keluhan yang di sampaikan nasabah 

kepada Customer Service BSI KCP 

Demang akan langsung mendapat 

solusi pada hari yang sama 

     

Pemberian konpensasi 

1 Customer Service BSI KCP Demang 

memberikan keuntungan yang 

menjanjikan bagi setiap nasabah BSI 

KCP Demang 

     

2 Customer Service BSI KCP Demang 

memberikan reward bagi nasabah yang 

telah lama menjadi nasabah BSI KCP 

Demang 

     

Tidak melakukan apapun 

1 Customer Service akan mengalihkan 

nasabah jika tidak dapat menemukan 

solusi atas masalah yang dikeluhkan 

     

2 Customer Service akan menberi solusi 

langsung jika keluhan yang 

disampaikan nasabah tidak rumit 

     

 

2. Variabel Komunikasi Interpersonal customer service (X2) 

 

No  

 

Pertanyaan 

Jawaban 

SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

Menjelaskan produk 

1 Nasabah memahami setiap produk 

yang dijelaskan customer sevice BSI 

KCP Demang 
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2 Nasabah menyukai produk yang ada di 

BSI KCP Demang 

     

Menjelaskan kelebihan dan kekurangan produk 

1 Nasabah dapat memahami setiap 

produk sesuai dengan kriteria dan 

keunggulan masing masing produk. 

     

2 Customer Service BSI KCP Demang 

akan memaparkan secara rinci 

kelebihan dari setiap produk di BSI 

KCP Demang. 

     

Mengerti keinginan konsumen 

1  Customer service BSI KCP Demang 

akan meluangkan waktu untuk 

memastikan masalah telah sepenuhnya 

teratasi. 

     

2 Sikap customer service BSI KCP 

Demang selalu ramah dalam 

menjelaskan produk 

     

Merealisasikan produk 

1 Customer Service BSI KCP Demang 

mewujudkan berabagai produk sesuai 

kebutuhan dan keinginan nasabah 

     

2 Customer Service BSI KCP Demang 

menciptakan kemudahan bagi setiap 

nasabah dalam menggunakan berbagai 

produk. 

     

Komunikasi timbal balik 

1 Customer Service BSI KCP Demang 

menanggapi keluhan nasabah dengan 

responsif dan menjawab pertanyaan 

dengan baik 

     

2 Customer service BSI KCP Demang 

akan mengulangi penjelasan jika 

nasabah belum faham 

     

Komunikasi alternatif 

1 Customer service BSI KCP Demang 

akan mengunakan Bahasa 

internasional/ Bahasa daerah jika 

nasabah tidak memahami Bahasa 

Indonesia dengan baik 

     

2 Customer service BSI KCP Demang 

akan memperjelas setiap istilah yang 

kurang difahami nasabah 

     

Penyampaian ramah dan sopan 
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1 Customer service BSI KCP Demang 

selalu tersenyum saat melayani 

nasabah 

     

2 Customer Sercice BSI KCP Demang 

akan izin terlebih dahulu setiap akan 

membelakangi nasabah 

     

Berkomunikasi yang positive 

1 Customer service BSI KCP Demang 

menjelaskan kelebihan tanpa 

menyinggung pihak manapun 

     

2 Customer Service BSI KCP Demang 

menggunakan pola percakapan yang 

tepat, dan Bahasa yang halus untuk 

membuat nasabah senang. 

     

 

3. Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

 

No  

 

Pertanyaan  

Jawaban  

SS S N ST STS 

5 4 3 2 1 

Pilihan tepat 

1 Nasabah merasa puas atas pelayanan 

yang di berikan Customer Service BSI 

KCP Demang 

     

2 Nasabah merasa puas dengan semua 

produk yang disediakan BSI KCP 

Demang 

     

3 Keamanan dalam setiap melakukan 

transaksi di BSI KCP demang 

terjamin. 

     

Kesesuaian harapan 

1 Pelayanan yang diberikan BSI KCP 

Demang memenuhi persepsi nasabah 

     

2 Nasabah merasa puas atas pelayanan 

yang diberikan BSI KC 

     

3 Karyawan BSI KCP Demang memberi 

pelayanan kepada nasabah dengan 

cepat dan tepat. 

     

Kepuasan fasilitas 

1 Fasilistas di BSI KCP Demang sangat 

nyamang bagi nasabah 

     

2 Fasilitas yang lengkap membuat 

nasabah lebih mudah dalam 

bertransaksi 
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3 Kondisi fasilitas internal di BSI KCP 

Demang masih sangat memadai. 

     

 

Lampiran 2 (Data Responden) 

No 

Jenis 

Kelamin Usia Agama Pekerjaan 

Lama Menjadi 

Nasabah 

1 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

2 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

3 laki laki 26 - 30 Islam Lainnya <1 tahun 

4 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

5 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

6 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

7 laki laki 21 - 25 Islam Wiraswasta <1 tahun 

8 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

9 Perempuan 21 - 25 Islam PNS <1 tahun 

10 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

11 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

12 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

13 Perempuan 26 - 30 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

14 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

15 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

16 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

17 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

18 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

19 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

20 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

21 laki laki 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

22 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

23 laki laki 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

24 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

25 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

26 laki laki 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

27 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

28 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

29 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

30 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

31 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

32 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

33 laki laki 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

34 laki laki 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 
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35 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

36 laki laki > 30 Islam PNS 1-2 tahun 

37 Perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

38 perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

39 perempuan 17 - 20 Islam Lainnya <1 tahun 

40 laki laki 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

41 perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

42 perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

43 perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

44 laki laki 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

45 laki laki 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

46 laki laki 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

47 perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

48 perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

49 laki laki 21 - 25 Islam Lainnya <1 tahun 

50 perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

51 perempuan 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

52 laki laki 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

53 perempuan > 30 Islam Ibu Rumah Tangga <1 tahun 

54 laki laki 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

55 laki laki 21 - 25 Islam Lainnya <1 tahun 

56 laki laki 17 - 20 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

57 perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

58 perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

59 laki laki 21 - 25 Islam Lainnya 1-2 tahun 

60 laki laki 21 - 25 Islam Wiraswasta <1 tahun 

61 perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

62 perempuan 21 - 25 Islam Ibu Rumah Tangga <1 tahun 

63 laki laki 21 - 25 Islam PNS 1-2 tahun 

64 perempuan 17 - 20 Islam PNS 1-2 tahun 

65 perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

66 perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

67 perempuan 21 - 25 Islam Lainnya <1 tahun 

68 perempuan 26 - 30 Islam Ibu Rumah Tangga 1-2 tahun 

69 perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

70 laki laki 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

71 laki laki 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa <1 tahun 

72 perempuan 26 - 30 Islam Ibu Rumah Tangga <1 tahun 

73 perempuan > 30 Islam Ibu Rumah Tangga <1 tahun 

74 laki laki > 30 Islam Wiraswasta 1-2 tahun 

75 laki laki > 30 Islam Wiraswasta 1-2 tahun 
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76 laki laki 26 - 30 Islam Wiraswasta 1-2 tahun 

77 perempuan > 30 Islam Ibu Rumah Tangga 1-2 tahun 

78 laki laki 21 - 25 Islam PNS <1 tahun 

79 laki laki 26 - 30 Islam Wiraswasta <1 tahun 

80 laki laki 26 - 30 Islam Wiraswasta <1 tahun 

81 laki laki 21 - 25 Islam PNS <1 tahun 

82 laki laki 26 - 30 Islam Lainnya <1 tahun 

83 laki laki 26 - 30 Islam Wiraswasta <1 tahun 

84 laki laki 21 - 25 Islam PNS 1-2 tahun 

85 laki laki 21 - 25 Islam Wiraswasta <1 tahun 

86 laki laki 26 - 30 Islam Wiraswasta <1 tahun 

87 Perempuan 26 - 30 Islam Ibu Rumah Tangga 1-2 tahun 

88 Perempuan 21 - 25 Islam Lainnya 1-2 tahun 

89 Perempuan > 30 Islam Ibu Rumah Tangga 1-2 tahun 

90 Perempuan 26 - 30 Islam Ibu Rumah Tangga <1 tahun 

91 Perempuan 26 - 30 Islam Ibu Rumah Tangga 1-2 tahun 

92 laki laki 21 - 25 Islam Lainnya 1-2 tahun 

93 Perempuan 26 - 30 Islam Wiraswasta 1-2 tahun 

94 Perempuan 21 - 25 Islam Lainnya <1 tahun 

95 Perempuan 26 - 30 Islam Ibu Rumah Tangga 1-2 tahun 

96 Perempuan 21 - 25 Islam Pelajar/Mahasiswa 1-2 tahun 

97 laki laki 21 - 25 Islam Lainnya 1-2 tahun 

98 laki laki 26 - 30 Islam Lainnya 1-2 tahun 

99 laki laki > 30 Islam Wiraswasta 1-2 tahun 

100 laki laki > 30 Islam PNS 1-2 tahun 
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Lampiran 3 (Daftar Seluruh Hasil Jawaban Responden) 

No Service Recovery (X1) 

1 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 

2 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

7 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 

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

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

10 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

11 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 

12 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

13 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

17 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 

18 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

19 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 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 5 5 

23 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

24 4 4 5 4 4 5 3 5 4 4 5 4 4 4 

25 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 

26 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 

27 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 

28 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

30 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 

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

34 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 

35 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 
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36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

39 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 

40 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 

41 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

45 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

46 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

47 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 

48 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 

49 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 

50 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 

51 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

52 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

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

57 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

59 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

60 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 

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

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

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

64 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

65 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 

66 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 

67 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 

70 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

71 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

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

73 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

75 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4 5 

76 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 
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77 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

81 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

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

83 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

84 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 

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

86 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

87 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 

88 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 

89 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 

90 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 

91 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 

92 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 

93 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 

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

96 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

97 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

98 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

99 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 

 

No Komunikasi Iterpersonal (X2) 

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

2 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 

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

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

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

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

7 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

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

9 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 4 4 3 3 3 3 

10 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 5 4 

11 4 3 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 3 5 5 4 

12 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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15 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 

16 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 

17 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

18 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

22 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

24 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 

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

26 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 

27 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

30 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

31 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

32 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 

33 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 

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

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

39 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

40 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

41 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

45 3 4 3 3 4 3 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 

46 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

47 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 

48 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 

49 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 

50 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

51 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 

52 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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56 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

57 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

59 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 

60 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 

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

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

63 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 

64 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

66 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

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

68 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 

70 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 

71 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 

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

73 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

75 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

76 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 

77 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

80 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

81 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

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

83 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

84 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

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

86 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

87 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 

88 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

89 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 

90 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 

92 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 

93 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

94 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

96 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 



95 
 

97 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 

98 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

100 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 5 4 4 

 

No Kepuasan Nasabah (Y) 

1 5 5 4 4 5 5 4 4 5 

2 5 4 5 4 4 4 4 4 5 

3 5 5 5 4 4 5 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 5 5 5 4 5 4 5 4 4 

7 4 4 4 5 4 5 4 5 5 

8 5 4 5 5 4 5 5 5 4 

9 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 4 4 5 4 5 4 4 5 4 

11 5 4 3 4 4 4 4 5 4 

12 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

13 4 5 4 5 5 4 5 5 5 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

16 4 3 4 4 4 4 5 5 5 

17 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 5 5 5 4 5 4 4 4 5 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

24 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

26 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

27 5 4 5 3 5 4 5 4 4 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

30 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

31 4 4 5 5 4 5 5 5 4 

32 4 4 5 4 4 5 5 5 5 

33 5 5 4 4 4 3 4 5 5 

34 4 3 4 4 4 3 3 3 5 
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35 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 5 5 5 5 4 4 4 5 4 

38 3 5 4 4 4 4 4 5 4 

39 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

40 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

41 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 4 4 5 4 4 4 5 4 5 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

46 4 4 5 5 4 4 5 4 5 

47 4 4 5 5 4 5 4 5 4 

48 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

49 4 4 5 5 5 5 4 4 5 

50 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

51 5 5 5 4 4 4 5 4 5 

52 5 5 4 4 5 5 5 4 5 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

56 4 5 4 5 5 4 4 5 4 

57 5 5 5 4 4 5 4 4 4 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

59 5 5 4 5 5 4 4 5 4 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

61 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

62 4 4 5 4 5 5 4 5 4 

63 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

64 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

65 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

66 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

67 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

68 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

69 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

70 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

71 5 5 4 4 4 4 4 5 5 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

74 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

75 5 4 4 4 5 5 4 5 4 
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76 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

77 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

78 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

79 5 4 4 4 5 4 5 4 5 

80 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

81 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

82 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

83 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

84 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

85 5 5 5 4 4 4 5 4 5 

86 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

87 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

89 5 4 5 4 5 4 5 5 5 

90 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

91 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

92 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

93 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

94 4 3 3 4 3 3 3 4 3 

95 4 3 4 4 4 3 3 4 4 

96 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

98 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

99 5 3 4 4 4 3 4 3 4 

100 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
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Lampiran 4 (Uji Validitas dan Uji Reliabilitas)  

a. Uji Validitas 

1. Service Recovery 

 

Correlations 

 

X1.

01 

X1.

02 

X1.

03 

X1.

04 

X1.

05 

X1.

06 

X1.

07 

X1.

08 

X1.

09 

X1.

10 

X1.

11 

X1.

12 

X1.

13 

X1.

14 TOTAL 

X1

.0

1 

Pearson 

Correlation 

1 .55

7** 

.49

7** 

.41

2** 

.56

5** 

.63

2** 

.462

** 

.43

3** 

.45

0** 

.44

0** 

.47

3** 

.41

5** 

.43

1** 

.37

5** 

.764** 

Sig. (2-tailed) 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.0

2 

Pearson 

Correlation 

.55

7** 

1 .40

1** 

.51

9** 

.50

5** 

.54

4** 

.355

** 

.37

0** 

.37

2** 

.43

9** 

.31

3** 

.50

4** 

.37

2** 

.38

9** 

.694** 

Sig. (2-tailed) .00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

2 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.0

3 

Pearson 

Correlation 

.49

7** 

.40

1** 

1 .42

4** 

.59

1** 

.40

8** 

.352

** 

.48

4** 

.45

1** 

.35

8** 

.49

6** 

.34

8** 

.42

7** 

.50

0** 

.702** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.0

4 

Pearson 

Correlation 

.41

2** 

.51

9** 

.42

4** 

1 .56

7** 

.42

9** 

.215

* 

.38

2** 

.20

9* 

.31

4** 

.29

2** 

.23

9* 

.23

2* 

.31

4** 

.571** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.032 .00

0 

.03

7 

.00

1 

.00

3 

.01

7 

.02

0 

.00

1 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.0

5 

Pearson 

Correlation 

.56

5** 

.50

5** 

.59

1** 

.56

7** 

1 .47

1** 

.444

** 

.42

7** 

.38

0** 

.41

9** 

.42

1** 

.34

1** 

.45

6** 

.48

9** 

.738** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.000 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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X1

.0

6 

Pearson 

Correlation 

.63

2** 

.54

4** 

.40

8** 

.42

9** 

.47

1** 

1 .377

** 

.52

6** 

.44

6** 

.45

9** 

.38

3** 

.35

7** 

.38

9** 

.36

3** 

.709** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.000 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.0

7 

Pearson 

Correlation 

.46

2** 

.35

5** 

.35

2** 

.21

5* 

.44

4** 

.37

7** 

1 .47

0** 

.34

1** 

.30

1** 

.35

7** 

.20

0* 

.36

2** 

.41

8** 

.593** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 

.03

2 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

1 

.00

2 

.00

0 

.04

6 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.0

8 

Pearson 

Correlation 

.43

3** 

.37

0** 

.48

4** 

.38

2** 

.42

7** 

.52

6** 

.470

** 

1 .34

9** 

.49

8** 

.44

4** 

.41

1** 

.42

4** 

.46

2** 

.698** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.0

9 

Pearson 

Correlation 

.45

0** 

.37

2** 

.45

1** 

.20

9* 

.38

0** 

.44

6** 

.341

** 

.34

9** 

1 .49

9** 

.64

9** 

.44

9** 

.45

9** 

.43

4** 

.686** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 

.03

7 

.00

0 

.00

0 

.001 .00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.1

0 

Pearson 

Correlation 

.44

0** 

.43

9** 

.35

8** 

.31

4** 

.41

9** 

.45

9** 

.301

** 

.49

8** 

.49

9** 

1 .61

1** 

.48

5** 

.41

8** 

.44

9** 

.705** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.002 .00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.1

1 

Pearson 

Correlation 

.47

3** 

.31

3** 

.49

6** 

.29

2** 

.42

1** 

.38

3** 

.357

** 

.44

4** 

.64

9** 

.61

1** 

1 .43

3** 

.49

7** 

.42

5** 

.717** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

2 

.00

0 

.00

3 

.00

0 

.00

0 

.000 .00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Pearson 

Correlation 

.41

5** 

.50

4** 

.34

8** 

.23

9* 

.34

1** 

.35

7** 

.200

* 

.41

1** 

.44

9** 

.48

5** 

.43

3** 

1 .49

3** 

.40

5** 

.643** 
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X1

.1

2 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 

.01

7 

.00

1 

.00

0 

.046 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.1

3 

Pearson 

Correlation 

.43

1** 

.37

2** 

.42

7** 

.23

2* 

.45

6** 

.38

9** 

.362

** 

.42

4** 

.45

9** 

.41

8** 

.49

7** 

.49

3** 

1 .37

9** 

.667** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 

.02

0 

.00

0 

.00

0 

.000 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1

.1

4 

Pearson 

Correlation 

.37

5** 

.38

9** 

.50

0** 

.31

4** 

.48

9** 

.36

3** 

.418

** 

.46

2** 

.43

4** 

.44

9** 

.42

5** 

.40

5** 

.37

9** 

1 .671** 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.000 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.000 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

T

O

TA

L 

Pearson 

Correlation 

.74

7** 

.69

4** 

.70

3** 

.57

2** 

.73

8** 

.71

0** 

.592

** 

.69

8** 

.68

6** 

.70

5** 

.71

7** 

.64

2** 

.66

7** 

.67

0** 

1 

Sig. (2-tailed) .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

N 100 100 10

0 

100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

2. Komunikasi Interpersonal 

 

Correlations 

 

X2.

01 

X2.

02 

X2.

03 

X2.

04 

X2.

05 

X2.

06 

X2.

07 

X2.

08 

X2.

09 

X2.

10 

X2.

11 

X2.

12 

X2.

13 

X2.

14 

X2.

15 

X2.

16 TOTAL 

X2.

01 

Pearson 

Correlation 

1 .47

5** 

.45

6** 

.42

9** 

.32

8** 

.36

4** 

.35

1** 

.30

8** 

.27

9** 

.27

7** 

.41

9** 

.26

7** 

.42

3** 

.48

1** 

.30

1** 

.32

7** 

.630** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

2 

.00

5 

.00

5 

.00

0 

.00

7 

.00

0 

.00

0 

.00

2 

.00

1 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 
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X2.

02 

Pearson 

Correlation 

.47

5** 

1 .41

4** 

.30

3** 

.35

4** 

.40

0** 

.34

4** 

.34

3** 

.35

0** 

.53

7** 

.35

8** 

.32

0** 

.42

1** 

.37

7** 

.36

4** 

.39

4** 

.648** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 
 

.00

0 

.00

2 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

03 

Pearson 

Correlation 

.45

6** 

.41

4** 

1 .56

5** 

.49

0** 

.35

8** 

.44

2** 

.33

0** 

.40

9** 

.31

5** 

.34

6** 

.45

2** 

.46

1** 

.42

3** 

.37

2** 

.38

1** 

.699** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

04 

Pearson 

Correlation 

.42

9** 

.30

3** 

.56

5** 

1 .46

1** 

.44

2** 

.30

0** 

.33

0** 

.32

0** 

.28

3** 

.26

2** 

.42

5** 

.38

1** 

.44

7** 

.40

2** 

.29

2** 

.645** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.00

2 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

2 

.00

1 

.00

1 

.00

4 

.00

9 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

3 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

05 

Pearson 

Correlation 

.32

8** 

.35

4** 

.49

0** 

.46

1** 

1 .26

5** 

.31

1** 

.17

6 

.27

2** 

.27

8** 

.23

8* 

.35

0** 

.45

1** 

.34

7** 

.40

3** 

.40

7** 

.590** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

8 

.00

2 

.08

0 

.00

6 

.00

5 

.01

7 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

06 

Pearson 

Correlation 

.36

4** 

.40

0** 

.35

8** 

.44

2** 

.26

5** 

1 .37

3** 

.48

6** 

.41

1** 

.37

4** 

.38

7** 

.51

5** 

.39

4** 

.45

1** 

.27

3** 

.48

6** 

.674** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

8 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

6 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

07 

Pearson 

Correlation 

.35

1** 

.34

4** 

.44

2** 

.30

0** 

.31

1** 

.37

3** 

1 .34

4** 

.54

3** 

.36

8** 

.54

8** 

.45

1** 

.38

1** 

.28

3** 

.33

0** 

.42

7** 

.652** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

2 

.00

2 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

4 

.00

1 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

08 

Pearson 

Correlation 

.30

8** 

.34

3** 

.33

0** 

.33

0** 

.17

6 

.48

6** 

.34

4** 

1 .38

0** 

.40

7** 

.47

4** 

.54

3** 

.42

1** 

.27

9** 

.12

1 

.39

4** 

.610** 
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Sig. (2-

tailed) 

.00

2 

.00

0 

.00

1 

.00

1 

.08

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

5 

.23

2 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

09 

Pearson 

Correlation 

.27

9** 

.35

0** 

.40

9** 

.32

0** 

.27

2** 

.41

1** 

.54

3** 

.38

0** 

1 .41

9** 

.52

6** 

.47

9** 

.41

1** 

.29

3** 

.34

1** 

.43

6** 

.656** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

5 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

6 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

3 

.00

1 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

10 

Pearson 

Correlation 

.27

7** 

.53

7** 

.31

5** 

.28

3** 

.27

8** 

.37

4** 

.36

8** 

.40

7** 

.41

9** 

1 .35

2** 

.40

7** 

.33

3** 

.35

0** 

.32

6** 

.22

4* 

.592** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

5 

.00

0 

.00

1 

.00

4 

.00

5 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

1 

.02

5 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

11 

Pearson 

Correlation 

.41

9** 

.35

8** 

.34

6** 

.26

2** 

.23

8* 

.38

7** 

.54

8** 

.47

4** 

.52

6** 

.35

2** 

1 .46

6** 

.53

3** 

.32

3** 

.31

5** 

.44

2** 

.672** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

9 

.01

7 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

1 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

12 

Pearson 

Correlation 

.26

7** 

.32

0** 

.45

2** 

.42

5** 

.35

0** 

.51

5** 

.45

1** 

.54

3** 

.47

9** 

.40

7** 

.46

6** 

1 .30

7** 

.41

4** 

.36

6** 

.48

8** 

.698** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

7 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

2 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

13 

Pearson 

Correlation 

.42

3** 

.42

1** 

.46

1** 

.38

1** 

.45

1** 

.39

4** 

.38

1** 

.42

1** 

.41

1** 

.33

3** 

.53

3** 

.30

7** 

1 .35

2** 

.41

4** 

.41

8** 

.687** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

2 
 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

14 

Pearson 

Correlation 

.48

1** 

.37

7** 

.42

3** 

.44

7** 

.34

7** 

.45

1** 

.28

3** 

.27

9** 

.29

3** 

.35

0** 

.32

3** 

.41

4** 

.35

2** 

1 .36

9** 

.42

7** 

.648** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

4 

.00

5 

.00

3 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.00

0 

.000 
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N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

15 

Pearson 

Correlation 

.30

1** 

.36

4** 

.37

2** 

.40

2** 

.40

3** 

.27

3** 

.33

0** 

.12

1 

.34

1** 

.32

6** 

.31

5** 

.36

6** 

.41

4** 

.36

9** 

1 .48

4** 

.592** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

2 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

6 

.00

1 

.23

2 

.00

1 

.00

1 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.00

0 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

X2.

16 

Pearson 

Correlation 

.32

7** 

.39

4** 

.38

1** 

.29

2** 

.40

7** 

.48

6** 

.42

7** 

.39

4** 

.43

6** 

.22

4* 

.44

2** 

.48

8** 

.41

8** 

.42

7** 

.48

4** 

1 .674** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

3 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.02

5 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

TO

TA

L 

Pearson 

Correlation 

.63

1** 

.64

9** 

.69

9** 

.64

5** 

.59

0** 

.67

4** 

.65

2** 

.61

0** 

.65

6** 

.59

4** 

.67

2** 

.69

8** 

.68

6** 

.64

8** 

.59

2** 

.67

5** 

1 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 
 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 10

0 

100 100 100 100 100 100 100 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

3. Kepuasan Nasabah 

 

Correlations 

 Y.01 Y.02 Y.03 Y.04 Y.05 Y.06 Y.07 Y.08 Y.09 TOTAL 

Y.01 Pearson Correlation 1 .480** .306** .188 .441** .247* .364** .148 .341** .587** 

Sig. (2-tailed)  .000 .002 .061 .000 .013 .000 .141 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.02 Pearson Correlation .480** 1 .349** .364** .385** .398** .335** .332** .288** .675** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .001 .001 .004 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.03 Pearson Correlation .306** .349** 1 .379** .361** .421** .453** .118 .263** .612** 

Sig. (2-tailed) .002 .000  .000 .000 .000 .000 .242 .008 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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Y.04 Pearson Correlation .188 .364** .379** 1 .353** .416** .391** .343** .305** .632** 

Sig. (2-tailed) .061 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .002 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.05 Pearson Correlation .441** .385** .361** .353** 1 .465** .487** .276** .329** .687** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .005 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.06 Pearson Correlation .247* .398** .421** .416** .465** 1 .573** .505** .293** .738** 

Sig. (2-tailed) .013 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .003 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.07 Pearson Correlation .364** .335** .453** .391** .487** .573** 1 .396** .468** .757** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.08 Pearson Correlation .148 .332** .118 .343** .276** .505** .396** 1 .376** .596** 

Sig. (2-tailed) .141 .001 .242 .000 .005 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.09 Pearson Correlation .341** .288** .263** .305** .329** .293** .468** .376** 1 .619** 

Sig. (2-tailed) .001 .004 .008 .002 .001 .003 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TOT

AL 

Pearson Correlation .587** .675** .613** .633** .686** .739** .757** .597** .618** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

b. Uji Reabilitas 

1. Service Recovery 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.911 14 

2. Komunikasi Interpersonal 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.908 16 
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3. Kepuasan Nasabah 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.835 9 

 

 

Lampiran 5 (Uji Asumsi Klasik) 

a. Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .19030656 

Most Extreme Differences Absolute .073 

Positive .073 

Negative -.066 

Test Statistic .073 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

b. Uji Linieritas 

1. Kepuasan Nasabah*Servive Recovery 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan Nasabah 

* Service Recovery 

Between 

Groups 

(Combined) 10.117 20 .506 11.664 .000 

Linearity 8.797 1 8.797 204.833 .000 
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Deviation from 

Linearity 

1.320 19 .069 1.602 .076 

Within Groups 3.426 79 .043   

Total 13.543 99    

 

2. Kepuasan Nasabah*Komunikasi Interpersonal 

 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan Nasabah * 

Komunikasi 

Interpersonal 

Between 

Groups 

(Combined) 9.810 22 .446 9.196 .000 

Linearity 9.148 1 9.148 188.663 .000 

Deviation 

from Linearity 

.662 21 .032 .650 .867 

Within Groups 3.734 77 .048   

Total 13.543 99    

 

c. Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

 

1 

(Constant) .761 230  3.308 .001   

Service  Recovery .368 .079 .411 4.682 .000 .354 2.821 

Komunikasi 

Interpersonal 

.473 .084 .492 5.605 .000 .354 2.821 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

d. Uji Heterokedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

Collinearity 

Statistics 
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B 

Std. 

Error Beta 

Toler

ance VIF 

1 (Constant) .285 .149  1.914 .059   

Service  Recovery .013 .051 .043 .254 .800 .354 2.821 

Komunikasi 

Interpersonal 

-.045 .055 -.139 -.820 .414 .354 2.821 

a. Dependent Variable: RES2 

 

Lampiran 6 (Analisis linier Berganda dan Uji Hipotesis) 

1. Analisin linier berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) .761 .230  3.308 .001   

Service  Recovery .368 .079 .411 4.682 .000 .353 2.831 

Komunikasi 

Interpersonal 

.473 .084 .494 5.605 .000 .353 2.831 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

2. Uji Simultan (F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.958 2 4.979 134.702 .000b 

Residual 3.585 97 .037   

Total 13.543 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Komunikasi Interpersonal, Service  Recovery 

 

3. Uji parsial (T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

Collinearity 

Statistics 
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B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) .761 .230  3.308 .001   

Service  Recovery .368 .079 .411 4.682 .000 .353 2.831 

Komunikasi 

Interpersonal 

.473 .084 .494 5.605 .000 .353 2.831 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

3. Uji Determinasi (R) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .857a .735 .730 .19226 

a. Predictors: (Constant), Komunikasi Interpersonal, Service  Recovery 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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