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“Ya iAllah, itidak iada ikemudahan ikecuali iyang iengkau ibuat imudah. iDan 

iengkau imenjadikan ikesedihan i(kesulitan), ijika iEngkau ikehendaki ipasti 

iakan imenjadi imudah” 

(HR. iIbnu iHibban idalam ikitab iShahih-nya ino.2427) 
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ABSTRAK 

 

Kualitas..pelayanan..merupakan ihal ipenting iyang iperlu idiperhatikan, isebagai isalah 

isatu ilembaga ikepercayaan imasayarakat iyaitu iperbankan iharus imampu imemberikan 

ipelayan iyang iberkualitas iuntuk imemberi ikepuasan ibagi inasabah isehingga inasabah itetap 

ibertahan imenggunakan ijasa iperbankan iSyariah iserta iloyalitas iterhadap ibank isyariah. 

iSalah isatu iupaya iyaitu idengan iadanya pengukuran skala PAKSERV idan ipemberian 

ireward/hadiah ikepada inasabah. iKualitas ipelayanan ihanya ibisa imenjadi ialat iuntuk 

imengawal ipersaingan ijika idiukur idengan imenggunakan ialat iyang itepat. iPada ipenelitian 

iini imenggunakan iskala iPAKSERV iuntuk imengukur ikualitas ilayanan, iantara ilain i: 

ikeandalan i(reliability), ijaminan i(assurance), iketulusan i(sincerity), iberwujud i(tangibles), 

ipersonalisasi, iformalitas i(formality). i 

Penelitian iini ibertujuan iuntuk imenguji iapakah iterdapat ipengaruh pengukuran skala 

PAKSERV, ipemberian ireward/hadiah iterhadap ikepuasan imahasiswa idalam imenabung idi 

bank Syariah dengan prinsip amanah sebagai variabel moderasi. Objek penelitian ini adalah 

mahasiswa FEBI UIN Walisongo Semarang. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Mengumpulkan data 

dengan cara menyebarkan kuesioner. Model iregresi..yang..digunakan..dalam..penelitian..ini 

iyaitu imodel iregresi ilinier iberganda idengan iprogram iSPSS iversi i16. iMetode isampel 

iyang idigunakan iadalah iRandom iSampling. Jumlah respondeniyang di jadikan sampel iyaitu 

sebanyak 96 sampel responden mahasiswa FEBI UIN Walisongo Semarang yang 

menggunakan jasa perbankan Syariah. 

Hasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa ivariabel skala PAKSERV idan ivariabel 

ipemberian ireward/hadiah iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan 

imahasiswa idalam imenabung. iDan ivariabel iprinsip iamanah ibank tidak dapat memoderasi 

ivariabel iPAKSERV ikualitas ilayanan idan ipemberian ireward/hadiah iterhadap ikepuasan 

imahasiswa idalam imenabung idi ibank iSyariah. i 

 

Kata iKunci i: iKepuasan iMenabung, Pakistan Service Quality (PAKSERV), iPemberian 

iReward/Hadiah, iPrinsip iAmanah iBank 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Persaingan bisnis antar perusahaan semakin sulit baik di sektor bisnis dalam negeri 

maupun di seluruh dunia. Perusahaan yang ingin membuat dan memperoleh keunggulan 

harus memiliki opsi untuk memberikan barang sebagai produk atau layanan berkualitas 

dengan biaya rendah, pengiriman cepat, dan menawarkan bantuan besar kepada konsumen 

mereka dibandingkan dengan pesaing mereka. Untuk memenuhi loyalitas konsumen dalam 

bisnis perbankan, kualitas pelayanan sangat penting bagi perusahaan untuk diawasi secara 

tepat dalam memenuhi keinginan konsumen (Gustriani, 2012).1 Di saat persaingan semakin 

ketat, pihak perbankan akan berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah 

sehingga menyebabkan nasabah memiliki banyak pilihan dalam mengunakan jasa 

perbankan. Kepuasan konsumen terhadap pelayanan perusahaan akan menjadi sangat 

penting untuk mempertahankan posisi perusahaan di pasar serta menciptakan efektivitas dan 

efisiensi perusahaan. Kepuasan merupakan perbedaan antara harapan dan unjuk kerja. 

Apabila harapan tinggi sementara unjuk kerjanya biasa-biasa saja, kepuasan tidak akan 

tercapai (sangat mungkin konsumen akan merasa kecewa), sebaliknya apabila unjuk 

kerjanya melebihi dari yang diharapkan kepuasan meningkat, karena yang memiliki 

konsumen cenderung selalu meningkat sejalan dengan meningkatnya pengalaman 

konsumen. Pembeli merasa puas setelah pembeliannya tergantung pada kinerja penawaran 

sehubungan dengan harapan pembeli.2  

Dalam iperbankan ikonvensional, masyarakat menempatkan dana bank dengan imbalan 

bunga tetap sejak awal dan semua produk berbasis bunga i(Ifham, i2015: i60). Sistem 

berbasis bunga pada bank konvesional tersebut ternyata belum sepenuhnya mampu 

memenuhi kebutuhan nasabah sebagai konsumen. iHal iini iterlihat idari isyarat-syarat 

masyarakat yang iberagama iIslam, ikarena idalam ikeyakinan iIslam itidak imemungkinkan 

 
1 Kasnaeny K, “Kajian Mengenai Kepuasan Nasabah Bank Syariah di Kota Makassar” Jurnal Kajian Perbankan, 
2017. 
2 Wirdayani Wahab, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Industri Perbankan Syariah di 
Kota Pekanbaru” Jurnal Kajian Ekonomi Islam Vol.2 No.1, 2017. 
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iadanya ikerangka iriba. iMengumpulkan iatau imendapatkan ikeuntungan ikarena iriba 

ikredit iadalah iharam, ihal iini iditegaskan idalam isurah iAl-Baqarah iayat i275: 

 

 

Artinya i: i“Padahal iAllah itelah imenghalalkan ijual ibeli idan imengharamkan iriba.” 

iQS. iAl iBaqarah: i275 

Adanya iisu-isu itersebut imendorong iperbaikan iperenungan itentang ikeharusan ibagi 

iumat iIslam iuntuk imemiliki iperbankan isendiri. iAwal iperkembangan iperhatian ipara 

iinsan icerdas iIslam idan ipara ipeneliti itentang ipenguatan ifinansial ikelompok iumat 

iIslam iberubah imenjadi ipembahasan itentang ihukum ipenerimaan ibank idan ihukum 

izakat idan iretribusi. iMasih iterdapat iperbedaan ipenilaian idi ikalangan iumat iIslam 

iterkait idengan igagasan ipendapatan ibank, imulai idari ianggapan iharam i(dilarang), 

isuhbat i(mencurigakan), ihingga ihalal i(lumayan) iyang imenyebabkan ikemajuan ibank 

isyariah idi iIndonesia icukup imoderat. iSelain iitu, isudut ilegitimasi ijuga ikurang ikuat, 

itepatnya iUndang-Undang iNomor i14 iTahun i1967 itentang iaturan iperbankan iyang 

imengatur itentang iperbankan isyariah. iPadahal isebelumnya iMajelis iUlama iIndonesia 

i(MUI) iyang idijunjung itinggi ioleh ipertemuan ipara ivisioner ibisnis isyariah idan iorang-

orang icerdas itelah imendirikan iPT iBank iMuamalat ipada iMei i1992 idan ipada i1991 

iterdapat itiga iBank iPerkreditan iRakyat i(BPRS) idi iBandung idan iPT iBPRS iHeraukat 

idi iBandung. iNangroe iAceh iDarusalam. 

Pada itahun i1998, idiberikan iUndang-Undang iNomor i7 iTahun i1998 iyang 

idikoreksi ioleh iUndang-Undang iNomor i10 iTahun i1998 iyang imenegaskan ibahwa 

iBank iUsaha idan iBank iPerkreditan iRakyat idapat imenyelesaikan ikegiatan iusaha 

itradisional isekaligus iseperti ihalnya ipelaksanaan iyang ibergantung ipada istandar 

isyariah i(kerangka ikeuangan iganda), iNamun itidak imasalah idalam ihal iapapun 

itergantung ipada istandar isyariah itidak imengizinkan ilatihan ibisnis ibiasa. iDalam 

ipengaturan iBank iIndonesia iterdapat ipos-pos ibank idan ikegiatan iusaha iyang 

ibergantung ipada istandar isyariah, isehingga idengan iadanya iUndang-Undang iNomor 
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i10 iTahun i1998 itelah idipersepsikan ioleh ibank-bank iberbasis isyariah iuntuk 

imemberikan ipembiayaan ikepada inasabah idengan ipremis ibagi ihasil.3 i 

Mulai itahun i1998, ikeuangan isyariah iterus imenunjukkan irealitasnya iuntuk iterus 

imaju idan iberkembang idi iIndonesia. iKeadaan idarurat iterkait iuang iyang iterjadi 

isekitar isaat iitu itelah imencekik ibank-bank ibiasa idan ibanyak iyang idijual ikarena 

ikekecewaan ikerangka ipremium. iKemudian, ibank iyang imenerapkan ikerangka isyariah 

idapat iterus ieksis idan imemiliki iopsi iuntuk ibertahan. iTidak ihanya iitu, iperbankan 

isyariah ibahkan imengalami ikemajuan idan ikemajuan iyang iditandai idengan imaraknya 

ibank isyariah idi iberbagai idaerah idi iIndonesia. iBerikutnya iadalah iinformasi 

ipeningkatan ikeuangan isyariah iyang imeliputi iBank iUsaha iSyariah i(Angkutan), iUnit 

iKhusus iSyariah i(UUS) idan iBank iSyariah iPedesaan i(BPRS).4 

 

 

Tabel i1 iPerkembangan iBUS, iUUS idan iBPRS idi iIndonesia 

Tahun Bank iUmum 

iSyariah i(BUS) 

Unit iUsaha iSyariah 

i(UUS) 

Bank iPerkreditan 

iRakyat iSyariah 

i(BPRS) 

2015 12 22 163 

2016 13 21 166 

2017 13 21 167 

2018 14 20 167 

2019 14 20 164 

2020/Maret 14 20 163 

 

Sumber i: iojk.go.id/Statistika iPerbankan iSyariah iTahun i2015 i– iMaret i2020 

 
3 Syaiful Ma’rif. 2016 Faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah bertransaksi di Bank Syariah (studi kasus di 
BSM cabang Boyolali) Publikasi Ilmiah Surakarta : UMS Surakarta. 
4 Nurul Inayah, Sri Sudiarti, Analisis Keputusan Nasabah Menabung di Bank Syariah (studi kasus di PT.Puduarta 
Insani) Jurnal At-Tawassuth Vol.2 No.1, 2017, Hal 191-214. 
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Dari itabel idi iatas idapat idijelaskan ibahwa iperbankan isyariah idi iIndonesia 

imengalami ipeningkatan idari isegi ikuantitas. iPada itahun i2015 ihanya iterdapat i12 

iBank iUmum iSyariah i(BUS) isaja, idan imengalami ipeningkatan imenjadi i14 iBank 

iUmum iSyariah i(BUS) iper iMaret i2020. iNamun iterjadi ipenurunan ipada iUnit iUsaha 

iSyariah i(UUS), ipada itahun i2015 iterdapat i22 iUnit iUsaha iSyariah i(UUS), ikemudian 

iberkurang idan imenjadi i20 iUnit iUsaha iSyariah i(UUS) iper iMaret i2020. iPeningkatan 

iterlihat ipada iBank iPembiayaan iRakyat iSyariah i(BPRS), ipada itahun i2015 iterdapat 

i163 iBPRS imeningkat imenjadi i167 iBPRS ipada itahun i2017 idan ihanya imampu 

ibertahan isampai i2018, ikemudian iterjadi ipenurunan ipada itahun i2019 idengan ijumlah 

i164 iBPRS idan iper iMaret i2020 idengan ijumlah i163 iBPRS. iAngka itersebut 

imenunjukkan ibahwa iperbankan isyariah imampu ibertahan idan ibersaing idi iIndonesia. 

Kondisi iini imenjadi iujian ibagi isetiap ipendirian ibank isyariah idi iIndonesia. 

iBertambahnya ijumlah iperbankan isyariah idi iIndonesia iberdampak ipada isemakin 

iketatnya ipersaingan iantar ibank. iKetika iperlawanan isemakin iketat, ibidang ikeuangan 

iakan iberusaha iuntuk imemenuhi ikebutuhan idan ikeinginan nasabah, idengan icara iini 

imembuat inasabah imemiliki ibanyak ipilihan idalam imemanfaatkan 

ipelayananiperbankan. iLoyalitas ikonsumen idengan pelayanan perusahaan iakan isangat 

ipenting iuntuk imenjaga isituasi iperusahaan itetap iwaspada idan imembuat 

ikelangsungan idan iefektivitas iperusahaan. iSifat ibantuan idari iperusahaan iini 

idiusulkan isebagai ipekerjaan iuntuk imemenuhi iasumsi ipembeli, isementara iasumsi 

ipembeli iumumnya itidak isama. iDalam ijangka ipanjang, iasumsi ipembeli iuntuk 

ikualitas ipelayananiakan iluar ibiasa idan iakan iterus iberkembang. iMembangun 

iloyalitas ikonsumen iadalah iinti idari ipencapaian ikeuntungan ijangka ipanjang. 

iPemenuhan iadalah ikontras iantara iasumsi idan ieksekusi.  

Secara umum calon nasabah yang akan menabung tentu memilih bank yang dapat 

memberikan keuntungan dan kemudahan. Setiap nasabah akan memperhatikan dan 

mempertimbangkan faktor-faktor tertentu untuk memutuskan menabung. Selain itu 

nasabah juga memperhatikan kualitas pelayanan serta produk yang ditawarkan sehingga 

nasabah termotivasi untuk menggunakannya. Nasabah akan mempertimbangkan faktor-

faktor tersebut untuk mencari kepuasan dalam menyimpan dananya di bank, karena 

bagaimanapun konsumen dalam perilakunya akan mencari kepuasan yang maksimal dalam 

memenuhi kebutuhannnya. Untuk itu dari sisi bank syariah harus dapat membaca peluang 

ini serta dapat segera mengidentifikasikan kebutuhan dan keinginan konsumen.  
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Peneliti imelakukan ipra iriset idengan ijumlah isampel isebanyak i60 imahasiswa 

iFakultas iEkonomi idan iBisnis iIslam iUIN iWalisongo iSemarang iterdiri idari 

iAngkatan i2017, i2018 idan i2019. iHasilnya iadalah isebagai iberikut i: i 

 

 

Tabel i2 iDaftar iPra iRiset iMahasiswa iFEBI 

No Angkatan Yang iSudah 

iMenggunakan iJasa 

iPerbankan iSyariah 

Yang iBelum 

iMenggunakan 

iJasa iPerbankan 

iSyariah 

Jumlah 

iSampel 

1. 2017 18 3 21 

2. 2018 17 3 20 

3. 2019 13 6 19 

Jumlah 48 iMahasiswa 12 iMahasiswa 60 iMahasiswa 

Data iPra iRiset i31 iMaret i2021 

Dari itabel idiatas idapat idisimpulkan ibahwa iAngkatan i2017 idengan ijumlah 

isampel i21 imahasiswa iyang isudah imenggunakan ijasa iperbankan isyariah isebanyak 

i18 imahasiswa idan iyang ibelum imenggunakan isebanyak i3 imahasiswa. iDan ipada 

iAngkatan i2018 iyang isudah imenggunakan ijasa iperbankan iSyariah isebanyak i17 

imahasiswa idengan ijumlah isampel i20 imahasiswa iserta ipada iAngkatan i2019 idengan 

ijumlah isampel i19 imahasiswa, iyang isudah imenggunakan ijasa iperbankan iSyariah 

isebanyak i13 imahasiswa. i 

 

Gambar i1 iDiagram iPra iRiset iMahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang 

 

8,2; 79%

2,2; 21%

Pengguna Bank Syariah

Pengguna Bank
Konvensional
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Dari diagram diatas juga dapat diketahui bahwa 

pengguna..jasa..bank..Syariah..di..Fakultas..Ekonomi..dan..Bisnis..Islam isebesar 

i79%. Dengan adanya hal tersebut maka mahasiswa di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam berpotensi untuk menjadi responden dalam penelitian ini. 

Kualitas ipelayanan imerupakan ihal ipenting iyang iperlu idiperhatikan, isebagai isalah 

isatu ilembaga ikepercayaan imasayarakat iharus imampu imemberikan ipelayan iyang 

iberkualitas iuntuk imemberi ikepuasan ibagi inasabah. iPeningkatan ikualitas ipelayanan 

idilakukan imelalui iperluasan ijaringan imaupun idalam ibentuk ikerjasama idengan 

ilembaga ilain.5 iFaktor ipendukung iterhadap ikepuasan imahasiswa idalam imelakukan 

itransaksi idi ibank iSyariah iyaitu idari isegi ifasilitas iterutama ifasilitas iperbankan iyang 

imemadai. iKualitas ipelayanan ihanya ibisa imenjadi ialat iuntuk imengawal ipersaingan 

ijika idiukur idengan imenggunakan ialat iyang itepat. Kualitas pelayanan sebagian besar 

telah disurvei menggunakan skala SERVQUAL dalam pengaturan yang berbeda (Mersha 

et al., 2012). Meskipun demikian, para ilmuwan menunjukkan dengan tegas 

merekomendasikan untuk investigasi tambahan kesimpulan konsumen tentang kualitas 

bantuan dalam berbagai pengaturan sosial (Rudolf dan Horn, 2011). Raajpoot (2004) 

mengembangkan skala PAKSERV untuk mengukur kualitas pelayanan dalam konteks 

negara Pakistan. iTemuan iPAKSERV imenegaskan idimensi iSERVQUAL itentang isifat 

iberwujud, ikeandalan, idan ijaminan itetapi imenggantikan idaya itanggap idan iempati 

idengan itiga idimensi ibaru iyaitu: iKetulusan i(evaluasi ikonsumen iatas ikeaslian 

ipersonel ilayanan); iFormalitas i(evaluasi ikonsumen iterhadap ijarak isosial, ibentuk 

isapaan idan iritual); idan iPersonalisasi i(evaluasi ikonsumen iatas ikustomisasi idan 

iperhatian iindividual). I 

Oleh ikarena iitu ipeneliti iakan imenggunakan iskala iPAKSERV Kualitas Layanan 

dalam penelitian ini. Implementasi PAKSERV model adalah penelitian yang dilakukan 

oleh Kashif  et al. i(2014) yang membuktikan bahwa Tangibility, Reliability, Assurance, 

Sincerity, Personalization, dan Formality, semua berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, kecuali satu dimensi yang tidak berpengaruh yaitu Reliability. iSelain 

iitu ipenelitian iini ijuga imenemukan ihasil iyang isignifikan iantara ikepuasan ipelanggan 

idengan iloyalitas ipelanggan. iKashif iet ial i(2015) imenyatakan ibahwa igeneralisasi 

 
5 Nina Indah Febriana, “Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat 
Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung” jurnal Ekonomi Syariah. Vol.03 No.1, 2016, hal. 148 
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ipengukuran ikualitas ilayanan iyang idilakukan imelalui iServqual ikurang itepat ikarena 

ikualitas ilayanan ilebih imerupakan ifenomena ibudaya. iDengan idemikian iindikator 

ikualitas ilayanan iakan iberbeda idalam ibudaya iyang iberbeda ipula, imengukur ikualitas 

ilayanan imenggunakan iindikator iyang isama iseperti iyang idisampaikan idalam ibudaya 

iyang iberbeda iseperti iServqual iakan imemberikan iaplikasi iyang iberbeda idalam 

ikonteks iyang iberbeda.6 

Pemberian ihadiah imemiliki ipekerjaan iyang isignifikan idan isangat iberhasil idalam 

mengembangkan iminat idalam imenyelamatkan iindividu iyang idirencanakan idan 

menjaga iloyalitas inasabah. iSaat iini, pemberian hadiahitidak ihanya idigunakan iuntuk 

pemberian pribadi atau bonus ibagi ipara ipekerja, inamun ikini pemberian hadiah 

digunakan isecara iluas ioleh iperusahaan, iterutama iperbankan, isebagai ibagian idari 

prosedur ipromosi iuntuk imenarik ikonsumen. iHadiah isangat ipenting iuntuk strategi 

pemasaran iyang..biasa..dilakukan..oleh isebuah iorganisasi, ikhususnya iperbankan, 

untuk imenjaga ihubungan iantara ibank idan ikliennya. iSelain isebagai imetodologi 

promosi, ipemberian ihadiah ijuga idirencanakan isebagai ibentuk iapresiasi ibank ikepada 

nasabah iatas ikepercayaannya idalam imenjaga iasetnya idan iharapan ibahwa ipemberian 

hadiah idapat imenjadi icara iuntuk imenjaga idedikasi inasabah.7 iSelain iitu, iada iaturan 

yang iharus iditerapkan, ikhususnya ipedoman iamanah ipada ibank isyariah. iKarena 

setiap ipendirian imoneter iIslam imemiliki icara iberpikir imencari ikeridhaan iAllah 

SWT iuntuk imemperoleh ikebaikan idi imuka ibumi idan isekitarnya iserta imenghindari 

komponen iriba idan imelaksanakan ikerangka ipembagian idan ipertukaran imanfaat. 

Pedoman iini imenjadi ihal iyang imenggerakkan isetiap ipertukaran idalam iyayasan 

moneter isyari'ah, ikhususnya iperbankan isyar'iah. iTatanan iini imerupakan ietika 

keuangan iyang idiperoleh idari ikualitas iterhormat idalam ihukum iIslam. iDalam 

administrasi iaset iorang iluar, ipenggunaan ipedoman ikeandalan isangat ipenting ikarena 

mengidentifikasi ikepercayaan iklien idalam imenyimpan iasetnya idi ibank. iBerdasarkan 

penelitian iyang idilakukanioleh iUswatinnisa i(2011), imenegaskan ibahwa iaturan 

reliabilitas iyang idimaksud idalam ipenatausahaan iaset ipihak iluar ipada iPerbankan 

Syariah iadalah iaturan iyang imengandung ikomponen ikejelasan, ikewajaran, itidak iada 

 
6 Soegeng Wahyoedi dan Heri Winoto “Pengaruh Religitas, Kualitas Layanan dan Trust Terhadap Loyalitas 
Nasabah Bank Syariah di Kota” jurnal Riset Ekonomi dan Manajemen. Vol.17 No.2, Juli 2017, hal. 5 
7 Ramandhita Putri Kurniawati, Skripsi: “Analisis Hadiah Dalam Meningkatkan Menabung Produk Sirela di 
KSPPS Binama Semarang” (Semarang: UIN Walisongo, 2019) hal. 46 
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tekanan, iadanya ikesesuaian iantara iperjanjian idan ieksekusi idalam iadministrasi iaset 

pihak iluar. i8 

Bersadarkan ipenelitian iterdahulu iyang idilakukan ioleh iAbu iAmar iFauzi i(2016) 

imenyatakan ibahwa isemua idimensi iCarter i(compliance, iassurance, ireability, 

itangible, iempathy, idan iresponsiveness) idengan itesis iyang iberjudul i“Mengukur 

iPengaruh iKualitas iLayanan iDengan iModel iCarter iTerhadap iKepuasan, 

iKepercayaan, idan iLoyalitas iNasabah iPerbankan iSyariah iIndonesia” iterbukti isecara 

isignifikan imenjadi ifaktor ipembentuk idan imampu imengukur ikualitas ilayanan idi 

iperbankan. iSedangkan ipenelitian iyang idilakukan ioleh iKusuma iWijayanto i(2020) 

idengan iJurnal iEkonomi iManajemen iSumber iDaya, iVol.17, iNo.1, iJuni iTahun i2015, 

idengan ijudul ipenelitian i“Pengaruh iKualitas iPelayanan iTerhadap iKepuasan 

iNasabah idan iLoyalitas iNasabah iBank” imenyatakan ibahwa ivariabel iassuance 

i(jaminan), ireability i(keandalan), idan iempathy i(perhatian) itidak iberpengaruh 

isignifikan iterhadap ikepuasan inasabah. i 

Berdasarkan ilatar ibelakang idi iatas, ipenelitian iini iingin imengkaji ilebih ilanjut 

imengenai ikualitas ipelayanan iyang idiberikan ioleh iBank iSyariah idan ijuga imengukur 

itingkat ikualitas ipelayanan iyang idiberikan, isehingga imampu imemberikan ikepuasan 

ikepada ipara inasabahnya. iPada ipenelitian iini imencoba imeningkatkan ikualitas 

ipelayanan iyang idapat idiidentifikasi imelalui ipenghitungan iPAKSERV iyang 

imenggunakan ienam idimensi ikualitas ipelayanan iyaitu: iTangible, iAssurance, 

iReliability, iSincerity, iPersonalisasi, idan iFormality. iSehingga idari ipenelitian iini 

idapat iditentukan ibagian imana idari ipelayanan ibank isyariah iyang iperlu 

idikembangkan iatau iditingkatkan iguna imemberikan ikepuasan ikepada inasabah. iPada 

ipenelitian iini, ipeneliti imenetapkan ifokus ipeneliti iterhadap ikepuasan imenabung idi 

ibank isyariah iyaitu ipada ikarakteristik ifaktor ipakserv ikualitas ilayanan idan 

ipemberian ireward iserta iprinsip iamanah ibank isebagai ivariabel imoderasi. iDalam ihal 

iini ipeneliti imemilih iMahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang imenjadi 

iresponden ipenelitian isehingga ilokasi ipenelitian iini idilakukan idi ikampus iUIN 

iWalisongo iSemarang idengan ijudul i“Pengaruh Pengukuran Skala Pakistan Service 

Quality (PAKSERV) idan iPemberian iReward/Hadiah iTerhadap iKepuasan 

 
8 Uswatinnisa, Skripsi: “Implementasi Prinsip Amanah Dalam Pengelolaan Dana Pihak Ketiga Ditinjau Dari 
Perspektif Ekonomi Islam (Studi Pada PT.Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Pekanbaru)” (Riau: UIN Sultan 
Syarif Kasim, 2011) hal. 78 



 

26 
 

iMahasiswa iDalam iMenabung idi iBank iSyariah iDengan iPrinsip iAmanah iBank 

iSebagai iVariabel iModerasi i(Studi iKasus iPada iMahasiswa iFEBI iUIN 

iWalisongo iSemarang)” 

1.2 Perumusan Masalah 

1. Apakah skala pengukuran PAKSERV mempengaruhi kepuasan imahasiswa iFEBI 

iUIN iWalisongo iSemarang idalam imenabung idi iBank iSyariah secara signifikan ? 

2. Apakah pemberian reward mempengaruhi kepuasan mahasiswa FEBI UIN Walisongo 

Semarang dalam menabung di Bank Syariah secara signifikan? 

3. Apakah prinsip Amanah dapat memoderasi skala pengukuran PAKSERV terhadap 

kepuasan imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang idalam imenabung idi iBank 

Syariah ? 

4. Apakah prinsip Amanah dapat memoderasi pemberian rewardhadiah terhadap 

kepuasan imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang idalam imenabung idi iBank 

Syariah ? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.1.1 Tujuan iPenelitian 

1. Untuk imengetahui ipengaruh iPAKSERV ikualitas ilayanan i iterhadap 

ikepuasan imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang idalam imenabung 

idi iBank iSyariah. 

2. Untuk imengetahui ipengaruh ipemberian ireward/hadiah iterhadap ikepuasan 

imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang idalam imenabung idi iBank 

iSyariah. 

3. Untuk imengetahui ipengaruh moderasi prinsip Amanah yang memoderasi 

skala pengukuran PAKSERV iterhadap ikepuasan imahasiswa iFEBI iUIN 

iWalisongo iSemarang idalam imenabung idi iBank iSyariah. 

4. Untuk imengetahui ipengaruh moderasi prinsip Amanah yang memoderasi 

pemberian reward/hadiah iterhadap ikepuasan imahasiswa iFEBI iUIN 

iWalisongo iSemarang idalam imenabung idi iBank iSyariah. 
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1.1.2 Manfaat iPenelitian 

Adapun imanfaat iyang idi iperoleh idari ihasil ipenelitian iini i: 

1. Manfaat iTeoritis iatau iAkademi 

Dalam ipenelitian iini inantinya idiharapkan idapat imemberikan 

isumbangan iberupa iwacana itentang ipengertian idan iperkembangan 

iterhadap ifactor iyang imempengaruhi ikepuasan imahasiswa idalam 

imemilih imenabung idi ibank isyariah. 

2. Manfaat iPraktis 

Adapun imanfaat ipraktis, iyaitu imanfaat iyang idapat idi ipakai iatau 

iditerapkan isecara ilangsung, ijadi imanfaat ipraktis idari ihasil ipenelitian 

iini iadalah isalah isatunya iuntuk ilingkungan iUIN iWalisongo iSemarang, 

ikhususnya iFakultas iEkonomi idan iBisnis iIslam. iPenelitian iini ibisa 

idijadikan ibahan iuntuk ipenelitian iselanjutnya ikhususnya idi ibidang 

iPerbankan iSyariah. 

3. Manfaat ibagi ipenulis 

Diharapkan idapat imenambah iilmu ipengetahuan idan iwawasan ibagi 

ipenulis idalam ibidang iPerbankan iSyariah, ikhususnya iteori imengenai 

ifactor iyang imempengaruhi ikepuasan imahasiswa idalam imenabung idi 

ibank isyariah. 

 

1.4 Sistematika Penulisan Skripsi 

Penjelasan ipada ibab idan isubbab idijabarkan isebagai iberikut i: 

Bab iI iPendahuluan: 

Pada ibagian iini, ipendahuluan imenyajikan ikontrol ipembaca iuntuk imengetahui 

ilatar ibelakang imasalah idalam ipenelitian itersebut. iSelanjutnya ibagian iawal 

idalam ipenelitian iini iberisi itentang: ilatar ibelakang imasalah, irumusan 

imasalah, itujuan ipenelitian, imanfaat ipenelitian idan isistematika ipenulisan 

iskripsi. 

 

Bab iII iTinjauan iPustaka: 

Pada ibagian iII, iini imenggambarkan ipenelitian iterdahulu idan ipremis ihipotetis. 

iPembentukan ihipotetis imerupakan ipedoman ibagi ipara iilmuwan idalam 

imenyelesaikan ipemeriksaan iuntuk imengatasi imasalah. iSedangkan iteori 
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imerupakan irespon isementara iatas isuatu imasalah iatau isub ibagian idari 

imasalah iyang idikemukakan ioleh iilmuwan, iyang idigambarkan idari isurvei 

itertulis idan imasih iharus idicoba ikebenarannya. i. 

 

Bab iIII iMetode iPenelitian 

Berisi istrategi ipenelitian. iBagian iini imemberikan igambaran iyang ilebih irinci 

itentang istrategi ieksplorasi iyang iterdapat idalam ibab ipendahuluan. iSub ibagian 

itentang istrategi ipenelitian iadalah isebagai iberikut: ijenis idan isumber idata, 

ipopulasi idan isampel, imetode ipengumpulan idata, ivariabel ipenelitian idan 

ipengukuran, iteknik ianalisis idata. 

 

Bab iIV iHasil idan iPembahasan 

Memaparkan ihasil iPengaruh iKualitas iPelayanan iPAKSERV idan iHadiah 

iterhadap iKepuasan iMahasiswa iDalam iMenabung iDi iBank iSyariah iDengan 

iPrinsip iAmanah iBank iSebagai iVariabel iModerasi. i(Studi iKasus iPada 

iMahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang) 

 

Bab iV iPenutup 

Penutupan iyang idiisi idengan ihasil iakhir iatau ipenyelesaian ipemeriksaan iyang 

telah idilakukan, isama ihalnya idengan imemberikan isedikit igambaran ibagi 

kemajuan iperbankan idi iIndonesia, ikhususnya idalam imenarik inasabah iuntuk 

menabung idi iBank iSyariah. iDaftar ipustaka ipun idilampirkan isebagai ibentuk 

tanggung ijawab iakademis iyang imenjadi irujukan idalam ipenelitian iini. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Persepsi Kepuasan Nasabah 

2.1.1 Teori Kepuasan 

Pengertian secara umum mengenai kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan 

merupakan hasil dari adanya perbedaan-perbedaan antara harapan pelanggan 

dengan kinerja yang dirasakan oleh konsumen tersebut. Dari beragam definisi 

kepuasan konsumen yang telah diteliti dan didefinisikan oleh para ahli pemasaran, 

dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu tanggapan 

perilaku konsumen berupa evaluasi purna beli terhadap suatu barang atau jasa yang 

dirasakannya (kinerja produk) dibandingkan dengan harapan pelanggan.9 

2.1.2 Kepuasan Nasabah 

Kepuasan  pelanggan  didefinisikan sebagai persentase yang  dialami  oleh 

pelanggan melebihi tingkat  kepuasan terhadap produk /  layanan  yang di harapkan 

atau  Ketika harapan pelanggan untuk  produk/  layanan  memenuhi  atau  

melampaui yang  diantisipasi (Anton,1996). Sektor  jasa,  terutama  sektor  

perbankan,  saat  ini terus - menerus  bertujuan untuk melampaui   harapan  

pelanggan,   melalui   pengembangan produk/layanan baru dengan mengadopsi  

teknologi terbaru.  Dari layanan online hingga e-money dan  pengiriman uang 

internasional, untuk  memperlakukan pelanggan sebagai pusat strategi pemasaran. 

Kepuasan  pelanggan merupakan bagian  integral  dari  suatu  perusahaan  

karena  secara langsung  berkaitan  dengan  profitabilitas,  baik reputasi  dan  pangsa  

pasar  melalui  pembelian berulang  (Cronin  dan  Taylor,  1992)  dan loyalitas,  

serta bersama menyebarkan  informasi kepada  orang  lain. Dengan  meningkatnya  

persaingan, setiap lembaga  keuangan ingin mencapai tingkat kepuasan pelanggan 

yang lebih tinggi dan retensi untuk prospek bisnis yang menguntungkan. Pelanggan  

 
9 Kasnaeny K, “Kajian Mengenai Kepuasan Nasabah Bank Syariah di Kota Makassar” Jurnal Kajian Perbankan, 
2017. 
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yang  puas  biasanya menjanjikan  hubungan  jangka panjang (Bontis et al., 2007), 

loyalitas dan mengurangi waktu transaksi (Amin et al., 2011). 10 

Kepuasan nasabah akan mempengaruhi kinerja keuangan setiap perusahaan. 

Kepuasan nasabah telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik pemasaran, 

serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis. Kepuasan nasabah 

berkonstribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas nasabah, 

meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya 

biaya transaksi masa depan dan meningkatnya efisiensi dan produktivitas 

karyawan. 

Pentingnya kepuasan nasabah berkaitan dengan persaingan yang makin ketat, 

serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan. Khusus alasan yang terakhir, 

keuntungan, memang tidak selalu ditentukan oleh faktor kepuasan nasabah, tetapi 

juga oleh kepercayaan dan kesetiaan nasabah terhadap suatu produk dan 

perusahaan. Bebarapa faktor itu jelas saling mempengaruhi karena di tengah 

ketatnya persaingan, kesetiaan nasabah menjadi hal yang sangat sulit 

dipertahankan. Irawan (2004:3) berpendapat bahwa : ”Kepuasan nasabah adalah 

hasil akumulasi dari konsumen atau nasabah dalam menggunakan produk atau 

jasa.”. Oleh karena itu, setiap transaksi atau pengalaman baru, akan memberikan 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian, kepuasan nasabah 

mempunyai dimensi waktu karena hasil akumulasi. Karena itu, siapa pun yang 

terlibat dalam urusan keputusan nasabah, ia telah melibatkan diri dalam urusan 

jangka panjang. Upaya memuaskan nasabah adalah pengalaman panjang yang tidak 

mengenal batas akhir. 

2.1.3 Pengertian Menabung 

Menabung..berarti..menyisihkan..sebagian..uang..yang..dimiliki…untuk 

idisimpan..dalam..jangka..waktu..tertentu. Menabung merupakan kegiatan yang 

tidak boleh kita lupakan, kegiatan ini penting. iMenabung 

iharus...dibiasakan..sejak..dini. iDengan imenabung ikita ibisa imenjadi ipribadi 

iyang ilebih ihemat idan itentu ijuga ikita idapat ibelajar imengatur ikeuangan 

i(Syatriadi, i2013). iTujuan iMenabung iMembiasakan idiri ihidup ihemat. iHidup 

ihemat iberarti itidak iboros. iSelain iitu, imengajarkan imenabung isejak iusia idini 

 
10 Sunarsih dan Mugi Harsono, “Model-model Pendekatan Kualitas Layanan Untuk Memprediksi Kepuasan 
Pelanggan Bank Syariah” Jurnal Ekonomi, Sosial & Humaniora, Vol.01 No.05 Desember 2019, hal. 60 
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imemiliki imanfaat iyaitu ianak iterbiasa ibelajar imengelola iuang ipribadi, 

imemiliki iperencanaan ikeuangan, imenghargai iuang, ibelajar idisiplin, idan 

imembuat ikebanggaan(Olvista, i2013).11 iPengertian imenabung imenurut iBank 

iIndonesia iadalah ikegiatan imenyisihkan iuang iuntuk idikumpulkan iguna 

imencapai itarget idana itertentu iagar ikelak idapat idigunakan iuntuk imemenuhi 

ikebutuhan idan ikeinginan.12 

 

2.1.4 Menabung Dalam Perspektif Islam 

 Dalam iAl-Qur’an iterdapat iayat iyang isecara itidak ilangsung itelah 

memerintahkan ikaum imuslimin iuntuk imempersiapkan ihari iesok isecara ilebih 

baik i(Antonio, i2001). 

Firman iAllah iSwt idalam iSurat iAn-Nisaa’ i(4:9) i: 

 

“Dan ihendaklah itakut ikepada iAllah iorang. iOrang iyang iseandainya imeninggalkan 

idibelakang imereka ianak-anak iyang ilemah, iyang imereka ikhawatir iterhadap 

i(kesejahteraan) imereka. iOleh isebab iitu ihendaklah imereka ibertakwa ikepada 

iAllah idan ihendaklah imerekamengucapkan iperkataan iyang ibenar.” i(QS. iAn-

Nisa:i9) 

 

 

 

 

 

 
11 Jamalul Lail dan Ari Maulana, “Program Sentono Menabung” Jurnal Inovasi dan Kewirausahaan, Vol.4, No.1, 
Januari 2015, h.54 
12 Departemen Pengembangan Akses Keuangan dan UMKM Bank Indonesia, “Tabunganku” 
(file:///C:/Users/WELCOME/AppData/Local/Temp/TabunganKu%20Pelajar%20SMP%20dan%20SMA.pdf/ di 
akses pada 15 November 2020, 14.07 WIB) 

file:///C:/Users/WELCOME/AppData/Local/Temp/TabunganKu%20Pelajar%20SMP%20dan%20SMA.pdf/
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Firman iAllah idalam iSurat iAl-Baqarah i(2:266): 

 

“Apakah iada isalah iseorang idiantara imu iyang iingin imempunyai ikebun ikurma 

idan ianggur iyang imengalir idibawahnya isungai-sungai; idia imempunyai idalam 

ikebun iitu isegala imacam ibuah-buahan, ikemudian idatanglah imasa itua ipada iorang 

iitu isedang idia imempunyai iketurunan iyang imasih ikeci-kecil. iMaka ikebun iitu 

iditiup iangin ikeras iyang imengandung iapi, ilalu iterbakarlah. iDemikianlah iAllah 

imenerangkan iayat-ayat-Nya ikepada ikamu isupaya ikamu imemikirkannya“. 

 Kedua iayat itesebut imemerintahkan ikita iuntuk ibersiap-siap idan 

imengantisipasi masa idepan iketurunan, ibaik isecara irohani i(iman/taqwa) imaupun 

isecara iekonomi harus idipikirkan ilangkah-langkah iperencanaannya. iSalah isatu 

ilangkah  perencanaan iadalah idengan imenabung.13 

2.2 Persepsi PAKSERV Kualitas Layanan 

2.2.1 iPengertian iPelayanan 

Menurut Sinambela, i(2014:4) ipelayanan..adalah..kegiatan..untuk..memenuhi 

kebutuhan…seseorang…atau…menyediakan...keperluan…orang. 

Pelayanan..juga..merupakan...suatu..kegiatan..atau..urutan..kegiatan..yang...terjad 

dalam..interaksi langsung...antar…seseorang…dengan…orang…lain iatau imesin 

secara ifisik idan imenyediakan ikepuasan ipelanggan. iPelayanan isebagai ihal,  

cara, iatau ihasil ipekerjaan iyang imelayani.14 i 

 
13 Sisca Damayanti, “Pengaruh Pandangan Islam, Pelayanan dan Keamanan Terhadap Minat Nasabah Untuk 
Menabung di Bank Syariah Mandiri cabang X” Manajemen dan Pemasaran Jasa, Vol.9, No.1,  2016, h.20 
14 Amalia Susepti dan Djamhur Hamid, Andriani Kusumawati, “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan dan loyalitas tamu hotel (study tentang persepsi tamu hotel mahkota plengkung kabupaten 
Banyuwangi” jurnal Administrasi Bisnis. Vol.50 No.5, 2017, hal. 29 
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Gagliano dan Dwi iHaryono iWiratno i(1998) imengatakan ibahwa ikualitas 

ipelayanan imerupakan icara ipandang ipembeli iterhadap ihubungan iantara 

iasumsi ipelanggan idengan ikebenaran iyang ididapat idari ipelayanan. iSedangkan 

ikepuasan iadalah ipandangan ikonsumen itentang ipengalaman ibantuan iyang 

ididapat i(Cronin idan iTaylor, i1992). iPembeli iakan iterpenuhi ijika ieksekusi 

iyang inyata isesuai idengan iasumsi imereka, imaka isekali ilagi, ipelanggan iakan 

ikecewa ijika ieksekusi iyang inyata iberada idi ibawah iasumsi imereka. iSelain 

iitu ipelanggan iakan isangat iterpuaskan ijika ikinerja iyang idirasa imelebihi 

iasumsi imereka. iDalam ihal iini, iuntuk imendapatkan ikonsumen iyang imemiliki 

ikesetiaan ipada isuatu iperusahaan, iloyalitas ikonsumen imenjadi isesuatu iyang 

ipenting iuntuk idiawasi idengan ilebih iserius. iPerusahaan iharus imulai 

imerenungkan ipentingnya iprogram ibantuan konsumen iyang ilebih iberkembang 

imelalui ibantuan iberkualitas. iInformasi iapa iyang iharus itersedia iagar iloyalitas 

ikonsumen idapat idilampaui, ikarena iloyalitas ikonsumen itidak ihanya ididapat 

idari isifat ibarang iyang imereka ikonsumsi, itetapi ijuga idari pelayanan iyang 

idiberikan ioleh iperusahaan ikepada iperusahaan itersebut. Konsumen 

membutuhkan ipelayanan itertentu, inamun ijuga itingkat idan isifat pelayanan yang 

ibenar. Perusahaan iperlu ifokus iatau ibahkan ifokus ipada iarah iuntuk imelayani 

ikonsumen iyang idapat imemenuhi ikonsumen. 

Parasuraman iet ial i'mencirikan ikualitas ipelayanan isebagai ipemeriksaan 

iantara ipelayanan iyang idiharapkan ipembeli idan ipelayanan iyang imereka 

idapatkan i(Parasuraman iet. iAl., i1988). iAda idua ifaktor ifundamental iyang 

imempengaruhi ikualitas ipelayanan iyaitu ibantuan ibiasa idan ibantuan isemu. 

iPada isaat iitu, ikualitas ipelayanan iyang ibaik idan iburuk itidak ibergantung 

ipada ipandangan ikoperasi ispesialis itetapi itergantung ipada ikesan ipelanggan 

iterhadap isiklus isecara ikeseluruhan. iKesan ikualitas ipelayanan iadalah 

ikeyakinan ipembeli itentang ipelayanan iyang ididapat iatau imanfaat iyang 

idialami i(Parasuraman iet ial., i1988). iKualitas ipelayanan idapat idilihat idari 

ikomponen idependability i(kapasitas imemberikan ijaminan), i(responsivitas 

idalam imenawarkan ijenis ibantuan), iaffirmation i(kapasitas iuntuk imenawarkan 

idukungan imemastikan), isimpati i(kemampuan iFI iuntuk imemahami ikeinginan 

iklien), idan iefek i(penampilan iaktual). iadministrasi) i(Parasurano iet. iAl., 

i1988). iKelima iukuran itersebut idinamakan iSERVQUAL i(Administration 
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iQuality) iyang imerupakan ikualitas ibantuan iaparat ikonflik i(Parasuraman iet. 

iAl, i1988).15 

2.1.3 iSkala iPAKSERV iKualitas iLayanan i 

Kualitas ilayanan imempengaruhi ikepuasan ipelanggan i(Al-Hawari idan 

iWard, i2006), iyang iakhirnya iakan iberpengaruh ipada ikinerja ikeuangan ibank 

i(Ombati iet ial., i2010). iMenurut iOmbati iet ial. i(2010) ipenyiapan ilayanan 

idengan ikualitas itinggi idan ilebih ibaik iadalah ikomponen idasar iuntuk 

ipertumbuhan ibank idan ipeningkatan ikepuasan ikonsumen. i16 iKualitas 

ipelayanan ihanya ibisa imenjadi ialat iuntuk imengawal ipersaingan ijika idiukur 

idengan imenggunakan ialat iyang itepat. iOrganisasi ilayanan imengukur ikualitas 

ilayanan imelalui ialat itradisional iseperti iSERVQUAL iyang ikurang idapat 

iditerapkan idi iberbagai ikonteks i(Malhotra iet ial., i2005). iAkibatnya, ihal iini 

itidak imemberikan ibanyak imanfaat ibagi ipembuat istrategi ipemasaran 

i(Laroche iet ial., i2004). iPengukuran ikualitas ilayanan idan istrategi ipemasaran 

iyang idihasilkan imerupakan ifenomena ibudaya. iPemasar idisarankan iuntuk 

imemindai ikonteks isosio-budaya ipelanggan itertentu isebelum imenawarkan 

iberbagai iproduk ilayanan i(Malhotra iet ial., i2005). iKualitas ilayanan isebagian 

ibesar itelah idinilai idengan imenggunakan iskala iSERVQUAL idalam iberbagai 

ikonteks i(Mersha iet ial., i2012). iNamun, ipeneliti ipemasaran isangat 

imenyarankan iuntuk imempelajari ilebih ilanjut ipendapat ipelanggan itentang 

ikualitas ilayanan idalam ikonteks ibudaya iyang iberbeda i(Rudolf idan iHorn, 

i2011). iSkala iSERVQUAL itelah idigunakan isecara iluas iuntuk imenyelidiki 

ikualitas ilayanan idalam iberbagai ikonteks ibudaya. iKekuatan iutama iskala 

iSERVQUAL iadalah ikemampuannya iuntuk idengan icepat iberadaptasi idengan 

ikonteks ibudaya itertentu i(Cronin idan iTaylor, i1992). iSelama isepuluh itahun 

iterakhir, ipeneliti ipemasaran ijasa itelah imempertanyakan ipenerapannya iagar 

isesuai idengan ikonteks inegara iyang iberbeda i(Tsoukatos idan iRand, i2007; 

iFurrer iet ial., i2000; iKueh idan iVoon, i2007). iSelain ikritik iatas ipenerapannya, 

iSERVQUAL ijuga idipertanyakan idari isegi ikelengkapannya imewakili ibudaya 

 
15 Agung Utama, “Analisis Pengaruh Persepsi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Rumah Sakit 
Umum Cakra Husada Klaten” Opsi, Vol.1, No.2, Desember 2003, hal.2-3 
16 Sunarsih dan Mugi Harsono, “Model-model Pendekatan Kualitas Layanan Untuk Memprediksi Kepuasan 
Pelanggan Bank Syariah” Jurnal Ekonomi, Sosial & Humaniora, Vol.01 No.05 Desember 2019, hal. 61 
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ilokal isecara imemadai i(Raajpoot, i2004; iWitkowski idan iWolfinbarger, i2001, 

ihal i153). iMeskipun ikualitas ilayanan ijuga itelah idiukur idengan imenggunakan 

iskala iSERVQUAL iyang idimodifikasi, inamun ipeneliti imenyarankan iuntuk 

imenambahkan ibeberapa idimensi ibaru iyang idapat imeningkatkan ikelengkapan 

ipengukuran ikualitas ilayanan i(Choudhury, i2013). iMengingat iperbedaan 

ibudaya iyang iberkaitan idengan ipersepsi ikualitas ilayanan iantara iorang-orang 

idari imasyarakat iAsia idan iBarat, iRaajpoot i(2004) imengembangkan iskala 

iPAKSERV iuntuk imengukur ikualitas ilayanan idalam ikonteks inegara 

iPakistan. i 

Temuan iPAKSERV imenegaskan idimensi iSERVQUAL itentang isifat 

iberwujud, ikeandalan, idan ijaminan itetapi imenggantikan idaya itanggap idan 

iempati idengan itiga idimensi ibaru iyaitu: iKetulusan i(evaluasi ikonsumen iatas 

ikeaslian ipersonel ilayanan); iFormalitas i(evaluasi ikonsumen iterhadap ijarak 

isosial, ibentuk isapaan idan iritual); idan iPersonalisasi i(evaluasi ikonsumen iatas 

ikustomisasi idan iperhatian iindividual). iTerlepas idari ikegunaannya, ipara 

ipeneliti imengkritik iSERVQUAL isebagai ikurang iberguna idalam ikonteks 

inegara iberkembang i(Malhotra iet ial., i2005). iPeneliti ipemasaran ijasa isangat 

imerekomendasikan igagasan iuntuk imenetapkan iskala ipeka ibudaya iyang 

idapat imenguntungkan ikonteks ilokal iuntuk imerumuskan istrategi ipemasaran 

iyang idisesuaikan i(Winsted, i1997; iRaajpoot, i2004; iMalhotra iet ial., i2005). 

iModel ilain iyang iada iseperti imodel idiskonfirmasi iekspektasi ioleh iOliver 

i(1977); imodel iNordik ioleh iGronroos i(1984); iModel iSERVPERF ioleh 

iCronin idan iTaylor i(1992); imodel itiga ikomponen ioleh iRust idan iOliver 

i(1994); imodel iterintegrasi ioleh iBrady idan iCronin i(2001); idan imodel 

iSERVQUAL iitu isendiri ioleh iParasuraman iet ial. i(1988, i1994), isemuanya 

idikembangkan idalam ikonteks iBarat. iMenanggapi ikritik itersebut, iRaajpoot 

i(2004) imembentuk iskala ipeka ibudaya iyang idiberi inama iPAKSERV. iAda 

itiga idimensi ibaru iyang idimunculkan imelalui ipenyajian iskala iPAKSERV 

idalam isetting iAsia. iMisalnya, ipelanggan idalam ibudaya ikonteks itinggi 

imengakui ijarak isosial idan imenghargai ielemen ihierarki isaat iberinteraksi isatu 

isama ilain i(Hofstede, i2001). iHal iini imenyebabkan ipengembangan idimensi 

iformalitas iyang imenekankan ipada ikaryawan iyang imengenakan ikode ipakaian 

iformal, imenunjukkan ietiket iterkait ipekerjaan, idan ipemeliharaan ipakaian 

iformal iselama ipertemuan ilayanan i(Witkowski idan iWolfinbarger, i2001). 
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iSelain ibudaya iAsia iyang iterbuka iuntuk imempertahankan istatus iquo idan 

itingkat ipenghindaran irisiko iyang itinggi, ipeneliti iselanjutnya imenambahkan 

idua idimensi; iPersonalisasi idan iKetulusan isaat imenetapkan iskala iPAKSERV 

i(Raajpoot, i2004). iPeneliti iselanjutnya imenyarankan ibeberapa iulangan iuntuk 

imemvalidasi itemuan imodel iPAKSERV. iNamun, iskala itersebut ihanya 

idireplikasi isekali iuntuk imenyajikan ikualitas ilayanan isektor iperbankan 

iAfrika i(Saunders, i2008). iKeenam idimensi iPAKSERV itelah idivalidasi idan 

iditemukan ibahwa idimensi iini iberkontribusi ipada ipengukuran ikualitas 

ilayanan idalam ikonteks iAfrika. iSelain itemuan iPAKSERV, ipengetahuan iyang 

itulus idan ipersonal itentang ipelanggan itelah idianggap isebagai ielemen ikunci 

iuntuk imembangun idan imenumbuhkan ihubungan ilayanan iyang itahan ilama 

i(Gro¨nroos, i2000).17 

2.2 Persepsi Pemberian Reward/Hadiah 

2.2.1 iPengertian iPemberian iReward/Hadiah 

Reward berasal dari Bahasa Inggris yang artinya hadiah, iganjaran, 

ipenghargaan atau imbalan. iReward sebagai alat Pendidikan diberikan ketika 

isiswa melakukan sesuatu yang baik. iMenurut iDjamarah i(2008: i182), ireward 

i(hadiah) iadalah imemberikan isesuatu ikepada iorang ilain isebagai ipenghargaan 

iatau ikenang-kenangan/cenderamata. iHadiah iyang idiberikan ikepada iorang ilain 

iberupa iapa isaja, itergantung idari ikeinginan ipemberi.18 i 

2.2.2 Pemberian Reward/Hadiah dalam Perspektif Islam 

Menurut iAn-Nabawi ihibah, ihadiah, isedekah iadalah ibentuk-bentuk 

ikebaikan iyang imaknanya isaling iberdekatan. iSemuanya isama idalam ihal 

ipengalihan imilik i(kepada iorang ilain) itanpa ikompensasi. iSecara isederhana 

ipenghargaan/hadiah idapat idiartikan isebagai ipemberian idari iseseorang ikepada 

iorang ilain itanpa iadanya ipenggantian idengan imaksud imemuliakan.19 

 
17 Muahmmad Kashif Sharifah Suzana Wan Shukran Mohsin Abdul Rehman Syamsulang Sarifuddin, “Customer 
Satisfaction and Loyalty in Malaysian Islamic Banks: A PAKSERV Investigation” Jurnal Internasional Pemasaran 
Bank, Vol.33 Iss 1. 2014 
18 Nur Endah Wilujeng, “Pengaruh Pemberian Reward” (http://repository.ump.ac.id/52/3/BAB%20II.pdf/, di 
akses pada 6 November 2020, 22:20 WIB) 
19 Sulaiman Rasyid, Fiqih Islam (Hukum Fiqih Lengkap), Bandung: Sinar Baru Algensindo, 2007, Cetakan 
Keempat, h.326. 

http://repository.ump.ac.id/52/3/BAB%20II.pdf/
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 iAdapun iyang imenjadi ilandasan idalam ipemberian ihadiah iyaitu iterdapat 

idalam ifirman iAllah idalam isurah iAl-Mudatstsir iayat i6 iyang iberbunyi: 

 iوَلَُۖ تمَْن نُْۖ تسَْتكَْثِر  ُۖ

Artinya: iDan ijanganlah ikamu imemberi i(dengan imaksud) imemperoleh 

i(balasan) iyang ilebih ibanyak. i(Q. iS iAl-Mudatsir: i6) 

Adapun..keutamaan..dalam..pemberian..hadiah..dapat…dilihat…dari..efek..positif 

dalam..jiwa ipenerimanya. iSeperti..hilangnya..rasa..dendam..dan..permusuhan 

serta itimbulnya..kasih..sayang..antar..sesama. 

2.3 Persepsi Prinsip Amanah Bank 

2.3.1 iPengertian iAmanah 

Amanah…menurut…bahasa…adalah…janji…atau…titipan…dan…sesuatu 

iyang...dipercayakan…kepada…seseorang.20 iSedangkan imenurut iistilah iadalah 

isuatu isifatdan isikap ipribadi iyang isetia, itulus ihati idan ijujur ididalam 

imelaksanakan isesuatu iyang idipercayakan ikepadanya, iberupa iharta ibenda, irahasia 

imaupuntugas ikewajiban.21 iAmanah isecara ietimologis i(pendekatan 

ikebahasaan/lughawi) idaribahasa iArab idalam ibentuk imashdar idari(amina-

amanatan)yang iberartijujurataudapat idipercaya. iSedangkan idalam ibahasa 

iIndonesia iamanah iberarti ipesan, iperintah, iketerangan iatau iwejangan. iAmanah 

imenurut ipengertian iterminologi i(istilah) iterdapat ibeberapapendapat, idiantaranya 

imenurut iAhmad iMusthafa iAl-Maraghi, iAmanah iadalahsesuatu iyang iharus 

idipelihara idan idijaga iagar isampai ikepada iyang iberhak imemilikinya.22 iDari 

ibeberapa ipengertian idi iatas, idapat idiambil isuatu ipengertian ibahwaamanah 

iadalah imenyampaikan ihak iapa isaja ikepada ipemiliknya, itidakmengambil isesuatu 

imelebihi ihaknya idan itidak imengurangi ihak iorang ilain,baik iberupa iharga 

imaupun ijasa. 

 

 
20 Sudarsono, Kamus Agama Islam, Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2003, Cet. Ke-1, h. 33 
21 Ibid. 
22 Ahmad Mushthafa Al-Maraghi, Tafsir Al-Maraghi,Jilid 2(Daral-Fikr, tt.), h.70. 
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2.3.2 iPrinsip iAmanah iBank 

Ada unsur moral yang harus diterapkan dalam pelaksanaan setiap transaksi 

dalam perbankan Syariah khususnya. Prinsip itu adalah prinsip amanah. Prinsip inilah 

yang paling menjiwai setiap transaksi dalam lembaga keuangan syari’ah terutama 

perbankan syar’iah. Dalam pengelolaan dana pihak ketiga ini penerapan prinsip 

Amanah sangatlah diperlukan karena ini berkaitan dengan kepercayaan nasabah dalam 

menyimpan dana mereka pada bank tersebut. Pada bank yang berbasis syari’ah, maka 

dalam pengelolaan dana pihak ketiga ini harus disesuaikan dengan lima segi religious 

yaitu: 

1. Tidak iada itransaksi ikeuangan iberbasis ibunga i(riba) 

2. Pengenalan ipajak ireligious iatau ipemberian isedekah, izakat 

3. Pelarangan iproduksi ibarang idan ijasa iyang ibertentangan idengan isystem inilai 

iIslam i(haram) 

4. Penghindaran iaktivitas iekonomi iyang imelibatkan imaysir i(judi) idan igharar 

i(ketidakpastian) 

5. Penyediaan itakaful i(asuransi iIslam)23 

Syariah imemiliki isudut ipandang isendiri idalam ipengelolaan ientitas itermasuk 

idana-dana iyang idipercayakan imasyarakat ikepada ipihak iperbankan iatau idikenal 

isebagai iDana iPihak iKetiga i(DPK) iyang imenjadi ipenopang iasset isuatu ientitas 

iperbankan. iAsset imerupakan isalah isatu ialat ibanding iyang imenentukan iposisi 

isuatu ientitas. iMenurut iMuhammad ibesar ikecilnya isuatu iorganisasi isangat 

iditentukan ioleh inilai iassetnya. iDari isini ikita ibisa imelihat ibahwa iasset imemiliki 

iperanan iyang isangat ipenting idalam ikelangsungan isuatu ientitas i(going iconcern). 

iDalam ipengelolaann idana ipihak iketiga iyang ipada iakhirnya iakan idi 

ipertanggunggjawabkan ikepada ipihak-pihak iyang iberkepentingan iterhadap ientitas 

itersebut, isecara ikonvensional ipertanggungjawabannya ihanya ikepada imanusia idan 

imanusia. iIslam iatau idalam ikonteks isyariah imemiliki isudut ipandang isendiri 

iberkaitan idengan ipertanggungjawaban i(akuntabilitas), ikarena idalam iIslam isemua 

iyang idititipkan ikepada imanusia iadalah iamanah. 

 
23 Uswatinnisa, Skripsi : IMPLEMENTASI PRINSIP AMANAH DALAM PENGELOLAAN DANA PIHAK KETIGA 
DITINJAU DARI PERSPEKTIF EKONOMI ISLAM(Studi Pada PT. Bank Muamalat IndonesiaTbk.Cabang 
Pekanbarui).(Riau: UIN Sultan Syarif Kasim Riau, 2011) h.7 



 

39 
 

 iSebagaimana iyang idijelaskan idalam iQS ial-Anfal/8: i27. 

 

Artinya i: i“Hai iorang-orang iyang iberiman, ijanganlah ikamu imengkhianati 

iAllah idan iRasul i(Muhammad) idan i(juga) ijanganlah ikamu imengkhianati iamanat-

amanat iyang idipercayakan ikepadamu, isedang ikamu imengetahui” 

Konsep iamanah iyang isampai ihari iini iditerapkan iberawal idari iteori 

ikeagenan i(agency itheory). iDimana idalam ipengelolaan isuatu ientitas ipara 

ipemegang i(principal) isaham imenitipkan ikepada ipihak imanajemen i(agent) iuntuk 

imengelolanya. iKedua ipihak iini imemilki iperanan iyang ikuat idalam imenentukan 

ikebijakan. iNamun, imenurut iKholmi iagency itheory iyang imenjadi irerangka ipikir 

iakuntabilitas iseperti isaat iini, isarat idengan inilai iegois, imatrealitas, ibersifat 

ikuantitatif, idan idibelenggu ioleh isistem ikapitalis. iDana iyang idipercayakan 

imasyarakat iyang ibegitu ibesar idalam ihal iini iDPK isangat idekat idengan itindakan 

ikecurangan idan imemungkinkan iuntuk imelakukan ipenyelewengan idengan 

iberbagai imacam icara. iMaka idari iitu idibutuhkan isebuah ikonsep iamanah iyang 

imampu iuntuk imeminimalisir itindakan-tindakan iyang itidak isesuai inorma idan 

itata iaturan iyang imaslahat. iKonsep iyang idimaksud idisini iadalah ikonsep iyang 

imampu iuntuk imenjadi istandar idalam ipengelolaan iharta i(asset) idengan 

ikesesuaian ikonsep isyariah iyang isebenarnya.24 

Realiatas iyang isampai ihari iini imemperlihatkan ibahwa ientitas isyariah 

iyang iada idi inusantara iini idalam ipandangan imasyarakat imasih isekedar itopeng 

ibelaka. iMaka, idari iitu iperlu isebuah istrategi ibaru iuntuk ipenegakan ieksistensi 

isistem isyariah iyang isesuai idengan imaqasid iasy-syariah. iDimana idalam 

imaqasidasy-syariah imemiliki ibeberapa ikonsep iyang imenjadi ifondasi iutama 

idalam imemelihara iamanah iyang idititipkan ioleh iAllah iSWT. iDalam 

 
24 Saddan Husain dan Wahyuddin Abdullah, “METAFORA AMANAH PENGELOLAAN DANA PIHAK KETIGA (DPK) 
SEBAGAI PENOPANG ASSET PERBANKAN SYARIAHDITINJAU DARI ASPEK TRILOGI AKUNTABILITAS (STUDI KASUS 
PADA PT. BANK BNI SYARIAH CABANG MAKASSAR) Iqtisaduna, Vol. 1 No.2 Desember 2015, hal.2-4 
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iimplementasi iamanah itersebut ijuga imembutuhkan istrategi iyang ilebih ihumanis 

idalam isebuah imetafora, imetafora iamanah iyang idikembangakan imerupakan 

ikiasan. iMetafora iamanah idigunakan iuntuk imendesain idan imengoperasikan 

iorganisasi, ilanjut imenurut iTriyuwono ibahwa imetafora iamanah iini ilebih 

ibernuansa ihumanis idan itransendental. iNamun idisini iamanah iyang idimaksudkan 

iakan ilebih iterarah ipada ikonsep ipenjagaan iharta i(asset) iatau ial-mal iyang iharus 

isesuai idengan iprinsip-prinsip iatau ipada ihakikat isyariah. iPada idasarnya iIslam 

imemiliki ipandangan isendiri imengenai ikonsep ikepemilikan iasset. iSebagai 

irealisasi iuniversalitas iIslam, imasalah ikepemilikan idiatur isecara iluas idalam ifiqh 

iMu’amalah iAl-Mal i(harta ibenda) idan iAl-Milk. iSecara ilebih iluas, ijauh 

isebelumnya idalam ikonsep iIslam itelah imengenal idan imemahami idengan ijelas 

ibahwa iasset iyang iselama iini idipahami isecara ikonvensional iadalah ikepemilikan 

imanusia imerupakan ikepemilikan idzat iyang imaha isatu iyaitu iAllah iSWT. 

 iSebagaimana ifirman iAllah iSWT idalam iQS iYunus/10: i55. 

 

Artinya i: i“Ingatlah, iSesungguhnya ikepunyaan iAllah iapa iyang iada idi ilangit idan 

idi ibumi. iIngatlah, iSesungguhnya ijanji iAllah iitu ibenar, itetapi ikebanyakan 

imereka itidak imengetahui i(Nya).” 

Ayat idi iatas ijelas imemberikan ipemahaman ibahwa isegala iapa iyang iada 

idalam ibumi iini imerupakan ikepemilikan iAllah iSWT. iJadi ipemahaman iyang 

isewajarnya imuncul iadalah idalam ipengelolaan iasset iitu iharus isesuai idengan 

ikonsep iyang iditentukan ioleh isang ipemiliknya iatau iyang isesuai idengan 

ipertanggungjawaban iyang isewajarnya iyaitu iterhadap iAllah, iManusia, idan iAlam 

i(trilogi iakuntabilitas). i 

2.3.3 iKonsep iAmanah iDalam iIslam 

Amanah idalam ipandangan iIslam imemiliki imakna idan isubstansi iyang 

iluas, idimana iseluruh ikepentingan idan isubstansi idireduksi imenjadi isatu 

ikepentingan, iyaitu isetiap iorang imerasa ibahwa iAllah iYang iMaha iKuasa 
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isenantiasa ibersamanya idalam isetiap iusaha iyang idiembannya, idan isetiap iorang. 

imemahami idengan ikepastian ipenuh ibahwa isuatu isaat idia iakan idianggap 

ibertanggung ijawab iatas imasalah iini iseperti iyang idigambarkan idalam iungkapan 

iNabi iMuhammad: i25 iSetiap idari iAnda iadalah iseorang ipionir, idan iAnda 

imasing-masing iakan imendapatkan iinformasi itentang iotoritasnya, isebuah iImam 

iadalah iseorang ipelopor idan iakan imendapatkan iinformasi itentang iinisiatifnya, 

iseorang ilaki-laki iadalah iinovator idalam ikeluarganya, idan idia iakan imendapatkan 

iinformasi itentang ipemerintahannya, iseorang iwanita iadalah ipelopor idi irumah 

iseparuh iyang ilebih ibaik idan iakan imendapatkan ibeberapa iinformasi. itentang 

iinisiatifnya, idan iseorang ipembersih irumah iadalah ipelopor idalam imenjaga 

iproperti ituannya idan idia ijuga iakan imendapatkan ibeberapa iinformasi itentang 

iotoritasnya. i(HR. iImam iBukhori). iHadis imenunjukkan ibahwa iAllah iselalu 

ibersama ikita iapa ipun iyang iterjadi. iDengan idemikian iapapun iyang iberubah 

imenjadi ikegiatan ikita iakan iberada idi ibawah ipengelolaan iAllah iSWT. iTidak 

isedikit iorang iyang imenunjukkan ibahwa iperintah isekarang iadalah imenjaga 

isesuatu iyang idiberkahi, itetapi ilebih ipada isubstansi iperintah iadalah ipercaya 

ibahwa iapa iyang ibergantung ijuga ipenting iuntuk ikarakter ikita. 

Berkenaan idengan iurutan, iAl-Qur'an imenyampaikan ibeberapa ibait iyang 

itersebar idi ibeberapa ibagian idengan ijenis ikata, igaya ibahasa, idan ipengaturan 

iyang iberbeda. iKata iamanah idalam iAl-Qur'an idirujuk isebanyak i6 ikali.26 iHal 

iini imenunjukkan ibahwa iketertiban isangat iditekankan iuntuk idijaga idan 

idilakukan. iAmanah itidak idigunakan isebagai ibarang iyang ihanya isekedar itanda 

imelainkan ieksekusi ipraktis. iDengan imenguraikan iurutan isubstansi iAl-Qur'an idan 

iHadits, ieksekusi iyang isesungguhnya idapat iterlaksana isecara iselaras. iTingkah 

ilaku iyang iditujukan ipada iderajat ikesadaran isurgawi ipada idasarnya iadalah 

ipenampakan iadanya ikepercayaan idalam idiri iseseorang. iDengan icara iini itatanan 

itersebut iakan imenjadi iacuan idalam ibertingkah ilaku. 
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2.5 Penelitian Terdahulu 

 Dalam isub ibab iini iakan idijelaskan itentang ipenelitian iterdahulu imengenai 

ifaktor-faktor iyang imempengaruhi ikepuasan inasabah idalam imenabung iyang 

idilakukan ipada ipenelitian isebelumnya. 

 

Tabel i3 iPenelitian iTerdahulu 
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No. Peneliti Judul Tujuan iPenelitian Hasil iPenelitian 

1. Abu iAmar 

iFauzi 

i(2016) 

Tesis i iberjudul 

i“Mengukur iPengaruh 

iKualitas iLayanan 

iDengan iModel iCarter 

iTerhadap iKepuasan, 

iKepercayaan, idan 

iLoyalitas iNasabah 

iPerbankan iSyariah 

iIndonesia” 

Untuk imenganalisis idimensi 

iatau ifaktor-faktor ikualitas 

ilayanan idengan imodel 

iCARTER iyang idikembangkan 

ioleh iOthman idan iOwen i(2001) 

idan ipengaruhnya iterhadap 

ikepuasan, ikepercayaan, idan 

iloyalitas inasabah iperbankan 

isyariah idi iIndonesia ikhususnya 

iBank iMuamalat iIndonesia 

i(BMI) iCabang iSurabaya. 

Dengan ihasil idimensi 

iCARTER iyang iterdiri 

idari icompliance, 

iassurance, ireability, 

itangible, iempathy, idan 

iresponsiveness iterbukti 

isecara isignifikan 

imenjadi ifaktor 

ipembentuk idan imampu 

imengukur ikualitas 

ilayanan idi iperbankan. 

 

2. Sunarsih 

idan iMugi 

iHarsono 

i(2019) 

Jurnal iEkonomi, iSosial 

idan iHumaniora idengan 

ijudul i“Model-model 

iPendekatan iKualitas 

iLayanan iUntuk 

iMemprediksi iKepuasan 

iPelanggan iBank 

iSyariah” 

Untuk imenggali imodel-model i 

idimensi ikualitas ilayanan iyang 

itelah iditerapkan idi idalam 

ibeberapa ipenelitian iterdahulu. 

iPenelitian iini imerupakan 

iLibrary iResearch idengan 

isampel ipenelitian iterdahulu 

iyang iterkait idengan ikualitas 

ilayanan ipelanggan idengan 

ikepuasan ipelanggan. i 

dengan ihasil iberdasarkan 

ilibrary iresearch iyang 

itelah idilakukan imaka 

idapat idiketahui ibahwa 

iuntuk imengukur i 

ikualitas i ilayanan i iada i 

itiga imodel i iyang i 

idibisa idigunakan iyaitu i 

iSERVQUAL i iModel, 

iCARTER iModel, idan 

iPAKSERV iModel iyang 

isemuanya imenunjukkan 

imemiliki iketerkaitan 

idengan i ikualitas i 

ilayanan. iDari i i i 

ipenelitian i- ipenelitian i 

iyang i itelah i idilakukan i 

isebelumnya idibuktikan 

isecara istatistic isemua 

idimensi idari iketiga 
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imodel iterebut isudah 

iteruji ivaliditas idan 

ireliabilitasnya. i 

 

3. Kusuma 

iWijayanto 

i(2015) 

Jurnal iEkonomi 

iManajemen iSumber 

iDaya idengan ijudul 

i“Pengaruh iKualitas 

iPelayanan iTerhadap 

iKepuasan iNasabah idan 

iLoyalitas iNasabah 

iBank” 

Untuk imenganalisis ipengaruh 

ikualitas ilayanan iterhadap 

ikepausan ipelanggan iyang 

iterdiri idari idimensi itangible, 

ireliability, iresponsiveness, 

iassurance idan iempathy 

iterhadap ikepuasan inasabah idan 

iloyalitas ipelanggan. 

. i(a) iBahwa ivariabel 

ibukti ifisik idan 

iketanggapan imasing-

masing iberpengaruh 

isignifikan iterhadap 

ikepuasan inasabah, 

isedangkan iuntuk 

ivariabel ijaminan, 

ikeandalan, idan iperhatian 

imasing i- imasing itidak 

iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan 

inasabah. i(b) iVariabel 

ibukti ifisik, ijaminan, 

iketanggapan, ikeandalan, 

iperhatian idan ikepuasan 

imasing i- imasing 

iberpengaruh isignifikan 

iterhadap iloyalitas 

inasabah. iVariabel idami 

iyang imenjelaskan 

iadanya idua ikelompok 

iresponden itidak 

iberpengaruh isignifikan 

iserta imenjadikan 

iketanggapan idan 

ikepuasan imenjadi itidak 

iberpengaruh iterhadap 

iloyalitas. i(c) iHasil iuji iF 
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imenunjukkan ibahwa 

ivariabel ibebas iyang 

iterdiri idari idimensi 

ibukti ifisik, ikeandalan, 

iketanggapan, ijaminan, 

iperhatian idan ikepuasan 

iberpengaruh iterhadap 

iloyalitas inasabah 

isehingga imodel iyang 

idigunakan isudah itepat 

iatau ifit. i(d) iBagi ipihak 

iBank iJateng iSyariah 

iCabang iSurakarta, 

ivariabel ibukti ifisik idan 

iketanggapan iberpengaruh 

iterhadap ikepuasan iserta 

ivariabel ibukti ifisik, 

ijaminan, iketanggapan, 

ikeandalan, iperhatian idan 

ikepuasan iberpengaruh 

iterhadap iloyalitas. 

4. Wirdayani 

iWahab 

i(2017) 

Jurnal iKajian iEkonomi 

iIslam idengan ijudul 

i“judul i“Pengaruh 

iKualitas iPelayanan 

iTerhadap iKepuasan 

iNasabah iIndustri 

iPerbankan iSyariah idi 

iKota iPekanbaru” 

 iUntuk imelihat ipengaruh 

ikualitas ipelayanan iterhadap 

ikepuasan inasabah ibank 

iSyariah. 

Berdasarkan ihasil 

ipenelitian idapat 

idiketahui ibahwa idari 

ikelima ifaktor ikualitas 

ilayanan iterhadap 

ikepuasan inasabah 

iPerbankan iSyariah idi 

iKota iPekanbaru iyang 

ipaling ikecil 

ipengaruhnya iadalah 

ivariabel ireliability 

isehingga idisarankan 
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ipada ipimpinan iBank 

ibahwa idalam 

imeningkatkan ikepuasan 

inasabah, ireliability 

i(keandalan) idalam 

imemberikan ipelayanan 

ikepada inasabah iperlu 

iditingkatkan 

5. Hendri 

iWijaya, 

iIrfan 

iSyauqi 

iBeik idan 

iBagus 

iSartono 

i(2017) 

Jurnal iAplikasi iBisnis 

idan iManajemen 

idengan ijudul 

i“Pengaruh iKualitas 

iLayanan iPerbankan 

iTerhadap iKepuasan 

idan iLoyalitas iNasabah 

iBank iSyariah iXYZ idi 

iJakarta” 

Untuk imenganalisis ifaktor-faktor 

iyang imempengaruhi ikepuasan 

idan iloyalitas inasabah ibank 

iSyariah. 
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Variabel Moderasi 

(Z) Prinsip Amanah Bank 

2.6 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 

 Model ipenelitian idalam ipeneliti iini iadalah ibagaimana ipersepsi imodel 

iPAKSERV ikualitas ilayanan, ipersepsi ipemberian ireward/hadiah imempengaruhi 

ikepuasan imahasiswa iUIN iWalisongo iSemarang idalam imenabung idi ibank 

isyariah idengan iprinsip iamanah ibank isebagai ivariabel imoderasi. iPenelitian iini 

iakan imeneliti isejauh imana ipengaruh imodel iPAKSERV ikualitas ilayanan, 

ipersepsi ipemberian ireward/hadiah idan idengan imenggunakan iprinsip iamanah 

ibank isebagai ivariabel imoderasi. iKerangka ipemikiran iyang idibuat iberupa 

igambar iskema iuntuk ilebih imenjelaskan imengenai ihubungan iantara ivariabel 

idependen, ivariabel imoderasi idan ivariabel iindependen. iGambar i2.1 iadalah 

ikerangka ipemikiran idari ipenelitian imengenai ipengaruh imodel iPAKSERV 

ikualitas ilayanan idan ipemberian ireward/hadiah iterhadap ikepuasan imenabung 

imahasiswa idengan iprinsip iamanah ibank isebagai ivariabel imoderasi. 

 

Gambar i2 iGambar iKerangka iPemikiran 

Variabel iIndependen    Variabel iDependen 

(X1) aSkala PAKSERV i (Y) iKepuasan iMahasiswa 

iMenabung 

(X2) iPemberian iReward 

 

 

 

 

 

 

Kerangka ipemikiran igambar i2.1 imenunjukkan iprinsip iamanah ibank 

isebagai ivariabel imoderasi iyaitu iprinsip iamanah ibank idapat imemperlemah 

iataupun imemperkuat ihubungan iantara ivariabel iindependen iyaitu skala 

PAKSERV idan ipemberian ireward iserta ivariabel idependen iyaitu ikepuasan 

imenabung imahasiswa. iDalam imenunjang ikepuasan imahasiswa idalam 

imenabung, iterdapat ifaktor-faktor ipemicunya iyaitu iantara ilain iadalah skala 

PAKSERV idan ipemberian ireward iserta iprinsip iamanah iyang idimiliki ibank 

itersebut. iPelayanan isebagai iperbandingan iantara ilayanan iyang idiharapkan 
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ikonsumen idengan ilayanan iyang iditerimanya. iPemberian ireward iatau iimbalan 

iuntuk imenarik idan imempertahankan inasabah iserta imemotivasi imereka iagar 

imenggunakan ijasa iperbankan isyariah. iSedangkan iprinsip iamanah ibank iadalah 

iprinsip iyang ipaling imenjiwai isetiap itransaksi idalam ilembaga ikeuangan 

isyari’ah iterutama iperbankan isyar’iah. 

Berdasarkan iuraian idiatas, imaka idiajukan ihipotesis ipenelitian isebagai 

iberikut i: 

H1 i: iPersepsi skala PAKSERV iberpengaruh positif terhadap ikepuasan imahasiswa 

idalam imenabung idi ibank iSyariah. 

H2 i: iPersepsi iPemberian iReward/Hadiah iberpengaruh positif terhadap ikepuasan 

imahasiswa idalam imenabung idi ibank iSyariah 

H3 i: iPrinsip iAmanah iBank imemoderasi ipengaruh skala PAKSERViterhadap 

ikepuasan imahasiswa idalam imenabung idi ibank iSyariah 

H4 i: iPrinsip iAmanah iBank imemoderasi ipengaruh ipemberian ireward/hadiah 

iterhadap ikepuasan imahasiswa imenabung idi ibank iSyariah 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis DanSumber iData 

3.1.1 Jenis Penelitian 

Dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. 

Penelitian kuantitatif adalah salah satu jenis penelitian yang spesifikasinya 

adalah sistematis, terencana, dan terstruktur dengan jelas sejak awal hingga 

pembuatan desain penelitiannya.25 iPenelitian iini imelihat iketerkaitan iantara 

dampak skala pengukuraniPAKSERV idan pemberian ireward/hadiah iterhadap 

kepuasan imenabung imahasiswa idengan imenggunakan iprinsip iamanah bank 

sebagai ivariabel imoderasinya. 

3.1.2 Sumber Data 

  Sumber..data..dalam..penelitian…ini imemanfaatkan ijenis…data...primer. 

iData iprimer iadalah iinformasi iyang idatang…langsung…dari…sumber 

iinformasi…yang dikumpulkan isecara..eksplisit..dan isecara..langsung 

idiidentifikasi..dengan..masalah iyang isedang idiperiksa. i(Cooper idan iEmory, 

i1995). iData..ini ididapat..dari ihasil iinterview..atau..kuesioner ipenelitian. iData 

yang didapat melalui prosedur dan metode pertemuan atau pengisian kuesioner 

kepada mahasiswa UIN Walisongo Semarang, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

Melakukan observasi seperti hasil dari wawancara atau pengisian kuisioner. 

Kuesioner merupakan alat pengumpulan data primer dengan metode survei untuk 

memperoleh opini responden.26 

 

3.2 Populasi dan Sampel 

Populasi iadalah iberbagai imacam ikomponen iyang imemiliki iberbagai 

ikualitas iumum, iyang iterdiri idari izona-zona iyang iakan idipertimbangkan. iAtau 

isekali ilagi, ipopulasi iadalah ikeseluruhan ikumpulan iindividu, iperistiwa, iatau ihal-

hal iyang iingin idiselidiki ioleh ianalis i(Malhotra: i1996). iAkibatnya, ipopulasi 

 
25 Sandu Siyoto  & M. Ali Sodik,. Dasar Metodologi Penelitian, Yogyakarta: Literasi Media Publishing,2015, h.17 
26Isti Pujihastuti, “Prinsip Penulisan Kuesioner Penelitian” Jurnal Agribisnis dan Pengembangan Wilayah, Vol.2, 
No.1 Desember 2010, Hal.44 
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iadalah iberbagai imacam ikomponen iyang idapat idigunakan iuntuk imencapai 

ibeberapa itujuan.27  

iPopulasi..dalamipenelitian..ini..adalah..seluruh..Mahasiswa..UIN..Walisongo..

Semarang. 

 

Tabel 4 Jumlah Mahasiswa FEBI UIN Walisongo 

No Angkatan Jumlah 

1. 2013 7 

2. 2014 26 

3. 2015 61 

4. 2016 223 

5. 2017 435 

6. 2018 471 

7. 2019 553 

8. 2020 391 

Jumlah 2167 

  Sumber i: iAkademik iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang,2021 

 

Sampel iadalah isebagian idari ijumlah idan ikarakteristik iyang idimiliki ioleh 

ipopulasi itersebut, iataupun ibagian ikecil idari ianggota ipopulasi iyang idiambil 

imenurut iprosedur itertentu isehingga idapat imewakili ipopulasinya. iSampel iyang 

iakan idigunakan ioleh ipeneliti iharus ibenar-benar idapat imewakili ipopulasi iyang 

iditeliti. iPenelitian iini imenggunakan iteknik iProbability iSampling, iyaitu ipenelitian 

iyang imemberikan ipeluang iatau ikesempatan iyang isama ibagi isetiap iunsure 

i(anggota) ipopulasi iuntuk idipilih imenjadi ianggota isampel. i 

  

3.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik..pengambilan..sampel..pada..penelitian..ini..menggunakan iteknik iacak 

isederhana…(Simple iRandom iSampling)..yang imerupakan iTeknik…Probability 

iSampling. iSampel idalam ipenelitian iini iadalah iMahasiswa iaktif iangkatan i2017- 

i2019 iFakultas iEkonomi idan iBisnis iIslam iUIN iWalisongo iSemarang. iDalam 

ipenyusunan isampel iperlu idisusun ikerangka isampling iyaitu idaftar idari isemua 

 
27Amirullah, Metode Penelitian Manajemen, (Malang: ayumedia Publishing Malang, 2015, h.68. 
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iunsur isampling. iUntuk iMenentukan iukuran isampel ipenelitian iini imenggunakan 

irumus iSlovin idalam imenetapkan ijumlah isample. iRumus iSlovin isebagai iberikut 

i: 

n= i
𝑁

1+𝑁.𝑒2 

  n i= ibesaran isampel 

  N i= ibesaran ipopulasi i 

e i= inilai ikritis i(batas iketelitian) iyang idiinginkan i(persen ikelonggaran 

iketidakpastian ikarena ikesahan ipenarikan isampel). 

Dimana i: 

   n= i
𝑁

1+𝑁.𝑒2 

   n= i
2167

1+2167.(10)2 

   n= i
2167

1+2167.(0,1)2 

n= i
2167

1+21,67
 

   n= i
2167

22,67
 i= i95,58 idibulatkan imenjadi i96 iorang 

Proses ipenyebaran iangket idilakukan idengan imenyebarkan ikepada 

imahasiswa iaktif iangakatan i2017-2019 idi iFakultas iEkonomi idan iBisnis iIslam 

iUIN iWalisongo iSemarang. i 

 

3.4 Metode Pengmpulan Data 

 Metode iyang iakan idilakukan idalam ipenelitian iini iadalah idengan 

imenyebarkan idan imemberikan ikuesioner idengan icara imemberi iseperangkat 

ipertanyaan iatau ipertanyaan itertulis iyang isifatnya iterbuka ikepada iresponden. 

iBerbagai idata iyang idikumpulkan idalam ipenelitian iini iberupa i: i 

a. Metode ikuesioner, isejumlah ipertanyaan itertulis iyang idigunakan iuntuk 

imemperoleh iinformasi idari iresponden imahasiswa iFEBI iUIN iSemarang 

imengenai iminatnya iuntuk imenabung idi ibank itersebut. 
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b. Metode iwawancara, iproses iuntuk imendapatkan iinformasi iyang idigunakan 

iuntuk idengan itujuan ipenelitian idan idilakukan idengan icara ibertanya ijawab 

iantara ipeneliti idengan iresponden.28 

 

3.5 Skala Pengukuran 

Dalam ipenelitian iini imenggunakan ialat ibantu iyaitu ikuesioner iuntuk 

imendapatkan ijawaban iresponden. iHasil ijawaban iresponden iakan idiukur idengan 

imenggunakan iskala ilikert. iSkala ilikert iadalah iskala iyang idigunakan iuntuk 

imengukur isikap, ipendapat, idan ipersepsi iseseorang iatau isekelompok iorang 

itentang ifenomena isosial. iFenomena isosial iini itelah iditetapkan isecara ispesifik 

ioleh ipeneliti, iyang iselanjutnya idisebut isebagai ivariabel ipenelitian. iPertanyaan 

iyang idiajukan ioleh ipeneliti isesuai idengan ivariabel ipenelitian idan iditetapkan 

isecara ispesifik. i 

 

 

Tabel 5 Skor Skala Likert 

Pernyataan iPositif Pernyataan iNegatif 

Alternatif 

iJawaban 

Simbol Nilai Alternatif 

iJawaban 

Simbol Nilai 

Sangat 

iSetuju i 

SS 5 Sangat 

iSetuju 

SS 1 

Setuju S 4 Setuju S 2 

Netral N 3 Netral N 3 

Tidak 

iSetuju 

TS 2 Tidak 

iSetuju 

TS 4 

Sangat 

iTidak 

iSetuju 

STS 1 Sangat 

iTidak 

iSetuju 

STS 5 

 
24 Deni, Metode Penelitian Kuantitatif, Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2013. H.38 
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3.6 Variabel Penelitian dan Pengukuran Data 

 Dalam ipenelitian iini ivariabel iyang iditeliti idibagi imenjadi itiga ikelompok, 

iyaitu ivariabel ibebas i(independent) idan ivariabel i(depenpent) iserta ivariabel 

imoderasi i 

1. Variabel ibebas i(independent) ipersepsi iPAKSERV ikualitas ilayanan i(X1), 

ipersepsi ipemberian ireward i(X2). 

2. Variabel iterikat i(dependent) iminat imahasiswa idalam imenabung i(Y). 

3. Variabel imoderasi i(moderating), iprinsip iamanah ibank i(Z). 

 

Tabel 6 Operasional Variabel dan Variabel Penelitian 

Variabel 

iPenelitian 

Definisi iOperasional Indikator Skala iUkur 

Independen: 

Skala 

PAKSERV i 

i(X1) 

PAKSERV iLayanan 

iIslam iadalah i iskala 

ipengukuran iuntuk 

imelakukan ipenelitian 

ikualitas ipelayanaan 

iyang idisesuaikan 

idengan ibudaya iAsia. 

- Keandalan i(reliability) 

- Jaminan i(assurance) 

- Ketulusan i(sincerity) 

- Berwujud i(tangibles) 

- Personalisasi i 

- Formalitas i(formality)29 

Diukur 

idengan iskala 

iangket 

idengan 

imenggunakan 

iskala ilikert. 

Independen: 

Reward/Hadiah 

(X2) 

Reward/Hadiah 

iadalah imemberikan 

isesuatu ikepada iorang 

ilain isebagai 

ipenghargaan iatau 

ikenang-

kenangan/cenderamata. 

- Mempertahankan 

inasabah 

- Meningkatkan iloyalitas 

- Menarik ikonsumen 

ibaru30 

 i 

Diukur 

idengan iskala 

iangket 

idengan 

imenggunakan 

iskala ilikert. 

 
29 Muahmmad Kashif Sharifah Suzana Wan Shukran Mohsin Abdul Rehman Syamsulang Sarifuddin, “Customer 
Satisfaction and Loyalty in Malaysian Islamic Banks: A PAKSERV Investigation” Jurnal Internasional Pemasaran 
Bank, Vol.33 Iss 1. 2014 
30 Ramandhita Putri Kurniawati, Tugas Akhir: Analisis Hadiah Dalam Meningkatkan Minat Menabung Produk 
Sirela di KSPPS Binama Semarang.(Semarang: UIN Walisongo Semarang, 2019) hal.15 
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Dependen: 

Kepuasan 

iMahasiswa 

idalam 

imenabung 

i(Y) 

Kepuasan ipelanggan 

iadalah ievaluasi 

ipurnabeli idimana 

persepsi i iterhadap i 

ikinerja i ialternatif i 

iproduk i iatau i ijasa 

yang idipilih 

imemenuhi iatau 

imelebihi iharapan 

isebelum 

pembelian. 

- Kesesuaiaan iharapan 

- Melakukan ipenggunaan 

ijasa isecara 

iberkelanjutan i(continue 

ipurchasing) 

- Merekomendasikan 

iperusahaan ikepada 

iorang ilain i(recommend 

ifriend).31 

Diukur 

idengan iskala 

iangket 

idengan 

imenggunakan 

iskala ilikert. 

Moderasi i: 

Prinsip 

iAmanah 

iBank i(Z) 

Ada iunsur imoral 

iyang iharus 

iditerapkan idalam 

ipelaksanaan isetiap 

itransaksi idalam 

iperbankan isyariah 

ikhususnya. iPrinsip 

iitu iadalah iprinsip 

iamanah. iPrinsip 

iinilah iyang ipaling 

imenjiwai isetiap 

itransaksi idalam 

ilembaga ikeuangan 

isyari’ah iterutama 

iperbankan isyar’iah. 

- Tidak iada ibunga i(riba) 

- Tidak iada iunsur 

ipenipuan i(gharār) i 

- Tidak iada iunsur ijudi 

i(maisīr).32 

Diukur 

idengan iskala 

iangket 

idengan 

imenggunakan 

iskala ilikert 

 
31 Sinta Anggraeni, Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Dengan Dimensi BSQ (Bank Service Quality) Terhadap 
Kepuasan Nasabah (Studi Pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang Tanjung Karang Bandar Lampung).(Lampung: 
UIN Raden Intan Lampung, 2017) hal.73 
32 Maltuf Fitri, “Prinsip Kesyariahan Dalam Pembiayaan Syariah”, Vol.4 Edisi 1, Mei 2015, hal.63 
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 3.7 Teknik Analisis Data 

Data iyang iyang idikumpulkan idalam ipenelitian iini imenggunakan i: 

3.7.1 Uji Validitas 

Validitas iadalah ikeadaan iyang imenggambarkan itingkat iinstrumen iyang 

ibersangkutan imaupun imengukur iapa iyang iakan idiukur. iUji ivaliditas isebaiknya 

idilakukan ipada isetiap ibutir ipertanyaan idiuji ivaliditasnya. iHasil ir ihitung ikita 

ibandingkan idengan ir itable idimana idf=n-2 idengan isig i5%. iJika ir itable i< ir 

ihitung imaka ivalid. iTeknik ikorelasi iyang idigunakan iadalah i:33 

   r=
𝑁 i(∑𝑋𝑌)−(∑𝑋∑𝑌)

𝑁 i∑𝑋2−(𝑁∑𝑌2−(𝑌2)
 

Keterangan i: 

R i: iKoefisien ikorelasi iantara iitem i(X) idengan iskor itotal i(Y) i 

X i: iSkor itiap iitem 

Y i: iSkor iTotal 

N i: iJumlah iResponden 

 

3.7.2 Uji Reabilitas  

Reabilitas i(keandalan) imerupakan iukuran isuatu ikestabilan idan ikonsistensi 

iresponden idalam imenjawab ihal iyang iberkaitan idengan ikontruk-kontruk 

ipertanyaan iyang imerupakan idimensi isuatu ivariabel idan idisusun idalam ibentuk 

isuatu ikuisioner 

Reliabilitas itidak isama idengan ivaliditas. iArtinya ipengukuran iyang idapat 

idiandalkan iakan imengukur isecara ikonsisten, itapi ibelum itentu imengukur iapa 

iyang iseharusnya idiukur 

Tinggi irendahnya ireliabilitas, isecara iempirik iditunjukan ioleh isuatu iangka 

iyang idisebut inilai ikoefisien ireliabilitas. iReliabilitas iyang itinggi iditunjukan 

idengan inilai irxx imendekati iangka i1. iKesepakatan isecara iumum ireliabilitas 

iyang idianggap isudah icukup imemuaskan ijika i≥ i0.700. 

 
33Wiratna dan Poly, Statistika untuk Penelitian, Yogyakarta: Graha Ilmu, 2012, hal.177 
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Pengujian ireliabilitas iinstrumen idengan imenggunakan irumus iAlpha 

iCronbach ikarena iinstrumen ipenelitian iini iberbentuk iangket idan iskala 

ibertingkat. iRumus iAlpha iCronbach isebagai iberikut i: 

  i i i i i i i i i i Keterangan i: i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i

 

 i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i

 

Jika ialpha i> i0.90 imaka ireliabilitas isempurna. iJika ialpha iantara i0.70 i– 

i0.90 imaka ireliabilitas itinggi. iJika ialpha i0.50 i– i0.70 imaka ireliabilitas imoderat. 

iJika ialpha i< i0.50 imaka ireliabilitas irendah. iJika ialpha irendah, ikemungkinan 

isatu iatau ibeberapa iitem itidak ireliabel. 

 

3.7.3 Uji Asusmsi Klasik  

Uji iasumsi iklasik idigunakan iuntuk imengetahui iapakah iada ipenyimpangan 

iterhadap ivariabel iyang iada idalam imodel idan iuntuk imendapatkan ikesimpulan 

istatistik iyang idapat idipertanggungjawabkan. iDalam iregresi iberganda iada 

ibeberapa iuji iasumsi iyang iharus idapat idipenuhi, iyaitu i: 

3.7.3.1 iUji iNormalitas 

Uji inormalitas idigunakan iuntuk imengetahui iapakah ipopulasi idata 

iberdistribusi inormal iatau itidak. iDalam ipenelitian iini iakan idigunakan iuji iOne 

iSample iKolmogorov-Smirmov idengan imenggunakan itaraf isignifikansi i0,05. 

iData idinyatakan iberdistribusi inormal ijika isignifikansinya ilebih ibesar idari i0,05. 

3.7.3.2 iUji iAsumsi iMultikolinieritas i 

Uji iMultikolinieritas idiperlukan iuntuk imengetahui iada itidaknya ivariabel 

iindependen ilain idalam isatu imodel, ikemiripan iantar ivariabel iindependen idalam 



 

57 
 

isuatu imodel iakan imenyebabkan iterjadinya ikorelasi iyang isangat ikuat iantara 

isuatu ivariabel iindependen idengan ivariabel iindependen iyang ilain. iUntuk 

imendeteksi iada itidaknya imultikolinieritas idapat imelihat inilai itolerance idan 

ivarian iinflation ifactor i(VIF) isebagai itolak iukur. iJika inilai iVIF itidak ilebih 

idari i10 idan inilai iTolerance itidak ikurang idari i0,1 imaka imodel iregresi itersebut 

idapat idikatakan iterbebas idari iMultikolinieritas. 

3.7.3.3 iUji iHeteroskesdastisitas i 

Uji iHeteroskesdastisitas idigunakan iuntuk imenguji iapakah idalam isebuah 

iregresi iterjadi iketidaksamaan ivarian idari iresidual idari isuatu ipengamatan ilain. 

iPada ipenelitian iini iakan idilakukan iuji iheteroskesdastisitas imenggunakan iuji 

iSctterplot. iCara iuntuk imendeteksi iada iatau itidaknya iheteroskedastisitas idapat 

idilakukan idengan imelihat iada itidaknya ipola itertentu ipada igrafik iScatterplot. 

 

3.7.4 Analisis Regresi Linier i 

Analisis iregresi ilinier iadalah isuatu ianalisis iyang idigunakan iuntuk imengukur 

ipengaruh ivariabel ibebas iterhadap ivariabel iterikat. iPada ipenelitian iini imenggunakan 

ianalisis iregresi ilinier iberganda iyaitu iregresi i ivariabel iterikat i(Y) idihubungkan ilebih 

idari isatu ivariabel idan ijuga idigunakan iuntuk ialat iukur imengenai ihubungan iyang 

iterjadi iantara ivariabel iterikat i(Y) idengan idua iatau ilebih ivariabel ibebas. iJadi, 

ianalisis iregresi iganda iakan idilakukan ibila ijumlah ivariabel iindependennya iminimal 

idua.34 iUji iini idigunakan iuntuk imenjawab ipermasalahan iapakah ivariabel skala 

PAKSERV idan ipemberian ireward/hadiah isecara iparsial imaupun isimultan 

iberpengaruh iterhadap ikepuasan imenabung imahasiswa. 

 

3.7.4.1 Uji Koefisien Determinasi 

Uji iKoefisien ideterminasi i(R2) idigunakan iuntuk imengetahui iseberapa 

ibesar ipresentase isumbangan ipengaruh ivariabel iindependent iserentak iterhadap 

ivariabel idependent35. iNilai iR iSquare idikatakan ibaik ijika idiatas i0,5 ikarena 

inilai iR iSquare iberkisar iantara i0 isampai i1. i i 

 
34Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, h.275 
35Duwi Priyanto, SPSS Analisis Korelasi, Regresi dan Multivariate, h.56 
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Tabel i7 iSkala iInterval 

No Interval R2 

1. 0-0,2 Sangat iTidak iKuat 

2. 0,3-0,49 Tidak iKuat 

3. 0,5-0,79 Kuat 

4. 0,8-1 Sangat iKuat 

 

3.7.4.2 Uji F (Anova) 

Uji iF iatau ikoefisien iregresi isecara iserentak idigunakan iuntuk imengetahui 

ipengaruh ivariabel iindependent iterhadap ivariabel idependent isecara isimultan 

iatau ibersama-sama, iapakah ipengaruhnya isignifikansi iatau itidak. iMaka idapat 

idilihat idari ihasil iperhitungan idengan imenggunakan iuji iF, idimana iF ihitung 

iyang idiperoleh ikemudian idikonsultasikan idengan iF itabel. iJika iF ihitung ilebih 

ibesar idari iF itabel imaka idapat idisimpulkan ivariabel iindependent iberpengaruh 

isecara ibersama-sama iterhadap ivariabel idependent. iSebaliknya ibila iF ihitung 

ilebih ikecil idari iF itabel imaka idapat idisimpulkan ivariabel iindependent itidak 

iberpengaruh isecara ibersama-sama iterhadap ivariabel idependent. 

 

3.7.4.3 Uji T 

Uji iT iini idilakukan ibertujuan iuntuk imengetahui iseberapa ipengaruh iantara 

iindependent ifactor iPAKSERV ikualitas ilayanan i(X1), idan ipemberian ireward 

i(X2) iterhadap ikepuasan imenabung imahaiswa idi ibank isyariah i(Y) idengan 

iprinsip iamanah ibank isebagai ivariabel imoderasi i(Z). iDengan iasumsi isebagai 

iberikut i: 

1. Jika iprobability i(signifikan) i> i0,05 i(α), imaka ivariabel iindependent isecara 

iindividual itidak iberpengaruh iterhadap ivariabel idependen 

2. Jika iprobability i(signifikan) i< i0,05 i(α), imaka ivariabel iindependen isecara 

iindividual iberpengaruh iterhadap idependent. 
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3.7.4.4 Uji Moderated Regeression Analysis (MRA) 

   Variabel imoderating iadalah ivariabel iyang idapat imemperkuat iatau 

imemperlemah ihubungan ilangsung iantara ivariabel iindependen idengan ivariabel 

idependen. iModerated iRegression iAnalysis i(MRA) iatau iuji iinteraksi imerupakan 

iaplikasi ikhusus iregresi iberganda ilinear idimana idalam ipersamaan iregresinya 

imengandung iunsur iinteraksi i(perkalian idua iatau ilebih ivariabel iindependen) idengan 

irumus ipersamaan isebagai iberikut: i 

Y i= ia i+ ib1X1 i+ ib2X2 i+ ib3 iX1X2 i+ ie 

Variabel iperkalian iantara iX1 idan iX2 idisebut ijuga ivariabel imoderat ioleh ikarena 

imenggambarkan ipengaruh imoderating ivariabel iX2 iterhadap ihubungan iX1 idan iY. 

iSedangkan ivariabel iX1 idan iX2 imerupakan ipengaruh ilangsung idari ivariabel iX1 

idan iX2 iterhadap iY. iX1X2 idianggap isebagai ivariabel imoderat ikarena: i 

Y i= ia i+ ib1X1 i+ ib2X2 i+ ib3 iX1X2 i+ ie 

dY/dX1 i= ib1 i+ ib3X2 i 

Persamaan itersebut imemberikan iarti ibahwa idY/dX1 imerupakan ifungsi idari iX2 

iatau ivariabel iX2 imemoderasi ihubungan iantara iX1 idan iY. 
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BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Deskripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Walisongo Semarang 

4.1.1 Gambaran Umum FEBI UIN Walisongo Semarang 

Perguruan iTinggi iIslam iNegeri iWalisongo iSemarang 

imemiliki ikomitmen ietis iuntuk imenghadirkan ikerangka ikeuangan 

isyariah i(Islam) isebagai iandalan iekonomi iIndonesia ibaru, 

imenggantikan ikerangka imoneter ibiasa iyang itelah ilalai iuntuk 

imendorong iperekonomian iIndonesia. iKomitmen iuntuk 

imenawarkan ikerangka iKeuangan idan iBisnis iIslam iyang itidak 

ihanya iterbatas ipada iasal imula itetapi ilebih idari iitu ipada 

ipelaksanaan imembuat ikemajuan imenuju iaksesibilitas iSDM iyang 

isesuai ikedalam irelung i– irelung iperniagaan isistem iekonomi 

imasyarakat. 

Fakultas iEkonomi idan iBisnis iIslam i(FEBI) iPerguruan 

iTinggi iIslam iNegeri iWalisongo iSemarang iberdiri ipada itanggal i13 

iDesember i2013, idiresmikan ioleh iMenteri iAgama iRepublik 

iIndonesia, iDr. iSuryadharma iAli. iBerdirinya iFakultas iEkonomi 

idan iBisnis iIslam i(FEBI) iUniversitas iIslam iNegeri iWalisongo 

iSemarang idilatarbelakangi ibeberapa ipertimbangan isebagai iberikut: 

1. Tenaga iKerja iaspek iKeuangan idan iBisnis iIslam iadalah ijalur 

iinstruktif iyang irelevan idan isangat ipenting iuntuk imengatasi 

imasalah ibidang imoneter, ikhususnya ibidang ikeuangan ipublik idan 

iuntuk imengatasi ikesulitan ipergantian iperistiwa idan ikemajuan iilmu 

ipengetahuan idan ibudaya isaat iini idan idi imasa iyang iakan idatang. 

2.  iBanyaknya ibank ikonvensional iyang imembuka ipelayanan isyariah, 

iselain iitu ijelas isudah ibanyak ilahir ibank isyariah ibaru. iSaat iini 

iterdapat ibeberapa ibank iumum iyang itelah imembuka ipelayanan 

isyariah, iantara ilain iBank iIFI, iBank iSyariah iDanamon, iBRI 

iSyariah, iBCA iSyariah, idan ilain-lain. iTerlebih ilagi, itumbuh 

isuburnya idaerah idalam imembangun iBank iPerkreditan iRakyat 
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i(BPRS) idan iBaitul iMaal iWa iTamwil i(BMT) ijelas imerupakan 

ibukti ibahwa ikerangka iperbankan isyariah imulai idiakui ibahkan 

iakan imenjadi isistem iperbankan ialternaif. iHal iitu imenunjukkan 

ibahwa iakan iterus ibanyak idibutuhkan idan idiperlukan itenaga-tenaga 

iprofesional iperbankan isyaria’ah ipada isaat iini imaupun iakan 

idatang. 

3. Banyaknya ilulusan iMadrasah iAliyah idan isekolah imenengah iyang 

isenang ibelajar idi iperguruan itinggi inegeri ihanya ikarena iprogram 

ipendidikan itinggi isecara ikeseluruhan iterlihat ilebih iterbuka, ilebih 

imenarik idan imenjamin ibidang iusaha iyang ilebih iluas. iTerlepas 

idari ikenyataan ibahwa ibaik ilulusan iMA idan iSMU iadalah isumber 

iutama isiswa iyang iakan idatang. iSejalan idengan iitu, idiharapkan 

iada ikemajuan iuntuk imembuka iprogram istudi ibaru idi iPerguruan 

iTinggi iIslam iNegeri iWalisongo iSemarang iyang ilebih irelevan idan 

idijunjung itinggi ioleh ijaringan ipengelolaan idan ipemagangan iyang 

iprofesional. 

4.  iKehadiran itenaga iahli ikeuangan isyariah idan itenaga iahli 

iperbankan iSyariah isemakin idibutuhkan. iHal iini iterlihat idari 

isemakin ibanyaknya ibank iumum ikonvensional iyang imembuka 

ipelayanan isyariah. 

5. UIN iWalisongo iterletak idi ifokus imoneter idan iwilayah imekanis 

iyang idicakup ioleh iberbagai ijenis iperusahaan, iunit ikhusus, idan 

iyayasan imoneter iyang iberbeda. iWilayah iini iberguna iuntuk ilatihan 

iskolastik iTenaga iKerja iurusan iKeuangan idan iBisnis iIslam. 

iLandasan iAspek iKeuangan iTenaga iKerja idan iBisnis iIslam iUIN 

iWalisongo iadalah isemacam iinteraksi imutualisme iyang 

imenguntungkan iantara idunia ipendidikan idan idunia iusaha. 

Sementara iitu, iasas ilain idari iTenaga iKerja iKeuangan idan iAspek 

iBisnis iIslam iPerguruan iTinggi iIslam iNegeri iWalisongo iSemarang 

idiidentikkan idengan ipeningkatan iperekonomian imasyarakat, iantara ilain: 

Sebagai ipermulaan, igelar ibidang ikerja ialumni idi ibidang iKeuangan iIslam 

idan iBisnis iyang iberkembang isecara iprogresif idari itahun ike itahun. i 
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Kedua, istaf iini isecara iefektif imemberikan ikontribusi ikepada iperumus 

ipedoman imoneter iIslam, ikhususnya iterkait idengan ipersyaratan isubstansi 

imoral idan istandar iIslam. 

Ketiga, ikeberadaan itenaga ikerja iini idapat imenambah imenjawab 

ikebutuhan iburuh idi iranah iuang iIslami iyang iberkarakter idan ibaik idengan 

itetap imenjaga ijiwa idan isantunan iIslami iyang imencukupi. iLulusan 

ipersonel iini idapat imenjawab ipermasalahan idi ilapangan isecara isubstansial 

ikarena imemiliki ipremis ikeislaman iyang ikokoh isehingga imenjadi 

ipembeda iutama idari ipesaing iyang iberbeda. iKarakter iislami itidak ihanya 

imuncul idalam isubstansi ikeislaman idalam imata ikuliah iyang idiajarkan, 

itetapi ijuga idijunjung itinggi ioleh imata ikuliah ikeislaman isecara ikhusus. 

iHal iini iditegaskan ioleh imata ikuliah iyang ibersangkutan, isecara ikhusus 

imemunculkan idan imenciptakan iilmu ipelayanan idengan ibantuan ipenuh 

ikualitas ikeislaman idalam ikondisi iasli idi iarena ipublik..36 

4.1.2 Visi, iMisi idan iTujuan iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang 

a. Visi iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang 

Terdepan idalam ipengembangan iilmu iekonomi idan ibisnis 

iIslam iberbasis ikesatuan iilmu ipengetahuan iuntuk 

ikemanusiaan idan iperadaban ipada itahun i2038. 

b.  iMisi iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang 

1. Menyelenggarakan ipendidikan iilmu iekonomi idan ibisnis iIslam 

iyang iresponsif iterhadap ikebutuhan imasyarakat. 

2. Menyelenggarakan ipenelitian idan ipengembangan iilmu iekonomi 

idan ibisnis iIslam iteoritik idan iaplikatif iyang imampu imenjawab 

iproblematika imasyarakat. 

3. Menyelenggarakan irekayasa isosial idan ipengabdian imasyarakat 

ibidang iekonomi idan ibisnis iIslam. 

4. Menggali, imengembangkan idan imenerapkan inilai-nilai ikearifan 

ilokal ibidang iekonomi idan ibisnis iIslam. 

5. Menyelenggarakan ikerjasama idengan iberbagai ilembaga idalam 

iskala iregional, inasional idan iinternasional idi ibidang 

 
36 Website FEBI, Profil Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, https://febi.walisongo.ac.id/profil-febi-uin-
walisongo/ diakses pada tanggal 09 April 2021 

https://febi.walisongo.ac.id/profil-febi-uin-walisongo/
https://febi.walisongo.ac.id/profil-febi-uin-walisongo/
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ipendidikan, ipenelitian, ipengabdian imasyarakat idan 

ipengembangan isumber idaya. 

6. Menyelenggarakan itata ipengelolaan ikelembagaan iprofesional 

iberstandar iinternasional. 

4.2 Analisis Deskriptif 

Karakteristik Responden 

 

Responden idalam ipenelitian iini iadalah imahasiswa iFEBI 

iUIN iWalisongo iSemarang. iJumlah imahasiswa iyang idipilih 

isebagai iresponden iadalah i100 imahasiswa idengan ikarakteristik 

iberdasarkan iAngkatan, iprogram istudi, ijenis ikelamin, irekening 

ibank iyang idimiliki, itransaksi iyang idilakukan idan ijasa ilayanan 

ibank iSyariah iyang isering idigunakan. iAdapun ikarakteristik 

iresponden idapat idijabarkan isebagai iberikut i: 

1. Angkatan 

Adapun idata imengenai iAngkatan iresponden imahasiswa 

iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang iadalah isebagai iberikut i: i 

Tabel i8 iBerdasarkan iAngkatan iResponden 

No Angkatan  Jumlah Presentase i(%) 

1. 2017  30 31,3 i% 

2. 2018  44 45,8 i% 

 i3. 2019  22 22,9 i% 

Total  96 100 i% 

  i i i i i iSumber: iData iPrimer iDiolah, i2021 

Berdasarkan itabel i4.1 idapat idisimpulkan ibahwa iresponden 

idalam ipenelitian iini iadalah imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo 

iSemarang iAngkatan i2017 isebanyak i30 imahasiswa iatau i31,3 i%, 

iAngkatan i2018 isebanyak i44 imahasiswa iatau i45,8%, idan 

iAngkatan i2019 isebanyak i22 imahasiswa iatau i22,9 i%. iHal iini 
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imenunjukkan ibahwa isebagian ibesar iresponden ilebih ibanyak 

imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang iAngkatan i2018. 

2. Prodi (Program Studi) 

Adapun idata imengenai iprogram istudi iresponden imahasiswa 

iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang iadalah isebagai iberikut i: i 

Tabel i9 iBerdasarkan iProgram iStudi 

 

 

Sumber: iData iPrimer iDiolah, i2021 

Berdasarkan itabel i4.2 idapat idiketahui ibahwa iresponden 

imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang iprogram istudi iD3 

iPerbankan iSyariah isebanyak i6 imahasiswa iatau i6,3 i%, iprogram 

istudi iS1 iPerbankan iSyariah isebanyak i50 imahasiswa iatau i52,1 i%, 

iprogram istudi iS1 iEkonomi iIslam isebanyak i12 imahasiswa iatau 

i12,5 i%, iprogram istudi iS1 iAkuntansi iSyariah isebanyak i13 

imahasiswa iatau i13,5 i%, idan iprogram istudi iS1 iManajemen 

isebanyak i15 imahasiswa iatau i15,6%. iHal itersebut imenunjukkan 

ibahwa iresponden imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo isebagian ibesar 

iberasal idari iprogram istudi iS1 iPerbankan iSyariah. i 

3. Jenis Kelamin 

Adapun imengenai idata ijenis ikelamin iresponden imahasiswa 

iFEBI iUIN iWalisongo iSemaranga iadalah isebagai iberikut i: 

No Prodi Jumlah Presentase i(%) 

1. D3 iPerbankan 

iSyariah 

6 6,3 i% 

2. S1 iPerbankan 

iSyariah 

50 52,1 i% 

3. S1 iEkonomi iIslam 12 12,5 i% 

4. S1 iAkuntansi 

iSyariah 

13 13,5 i% 

5. S1 iManajemen 15 15,6 i% 

Total 96 100 i% 
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Tabel i10 iBerdasarkan iJenis iKelamin 

 

 

   

Sumber: iData iPrimer iDiolah, i2021. 

Berdasarkan itabel i4.3 imenunjukkan ibahwa ijumlah 

iresponden idari itotal ikeseluruhan iresponden imahasiswa iFEBI iUIN 

iWalisongo iSemarang iadalah i32 iatau i33,3 i% i iresponden ilaki-laki, 

idan i64 iatau i66,7 i% iresponden iperempuan. iHal iini idapat 

idisimpulkan ibahwa iresponden imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo 

iSemarang idalam ipenelitian iini isebagian ibesar iberjenis ikelamin 

iperempuan. 

4. Rekening Yang Dimiliki 

Adapun idata iresponden imengenai irekening iyang idimiliki 

ioleh imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang iadalah isebagai 

iberikut i: 

Tabel 11 Berdasarkan RekeningYang Dimiliki 

No Jenis iRekening Jumlah Presentase 

i(%) 

1. Bank 

iMuamalat 

1 1,1 i% 

2. Bank iMandiri 

iSyariah 

2 2,1 i% 

3. BRI iSyariah 75 78,1 i% 

4. BNI iSyariah 2 2,1 i% 

No Jenis iKelamin Jumlah Presentase 

i(%) 

1. Laki-laki 32 33,3 i% 

2. Perempuan 64 66,7 i% 

Total 96 100 i% 
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5. i BPD iJateng 

iSyariah 

3 3,1 i% 

 i6. Lainnya 13 13,5 i% 

Total 96 100 i% 

Sumber: iData iPrimer iDiolah, i2021 

Berdasarkan itabel i4.4 idapat idiketahui ibahwa iresponden 

imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang iyang imenggunakan 

irekening iBank iMuamalat isejumlah i1 iatau i1,1% iresponden, irekening 

iBank iMandiri iSyariah isebanyak i2 iatau i2,1 i% iresponden, irekening 

iBank iBRI iSyariah isebanyak i75 iatau i78,1 i% iresponden, irekening iBNI 

iSyariah isebanyak i2 iatau i2,1 i% iresponden, irekening iBPD iJateng 

iSyariah isebanyak i3 iatau i3,1 iresponden idan irekening ilainnya isebanyak 

i13 iatau i13,5 i% iresponden. iHal iini idapat idisimpulkan ibahwa iresponden 

imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang iSebagian ibesar 

imenggunakan irekening iBRI iSyariah. 

 

5. Transaksi Yang Dilakukan 

Adapun idata itransaksi iyang idilakukan iresponden 

imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang iselama i6 ibulan 

iterakhir iadalah isebagai iberikut i: 

 

Tabel 12 Berdasarkan Transaksi Yang Dilakukan 6 Bulan Terakhir 

No Transaksi iYang iDilakukan Jumlah Presentase i(%) 

1. Tidak iPernah 19 19,8 i% 

2. Kurang idari i5 ikali 28 29,2 i% 

3. 5-10 ikali 24 25 i% 

4. Lebih idari i10 ikali 25 26 i% 

Total 96 100 i% 

Sumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021 

Berdasarkan itabel i4.5 imenunjukkan ibahwa itransaksi iyang idilakukan i6 

ibulan iterakhir ioleh iresponden imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang 
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iadalah itidak ipernah itransaksi isebanyak i19 iatau i19,8 i% iresponden, ikurang 

idari i5 ikali itransaksi isebanyak i28 iatau i29,2 i%, i5-10 ikali itransaksi isebanyak 

i24 iatau i25 i% iresponden idan ilebih idari i10 ikali itransaksi isebanyak i25 iatau 

i26 i% iresponden. iHal iini idappat idisimpulkan ibahwa isebagian ibesar iresponden 

imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang itransaksi iyang idilakukan i6 ibulan 

iterakhir iadalah ikurang idari i5 ikali itransaksi. 

6. Jasa Layanan  

Adapun idata imengenai ijasa ilayanan iyang isering idigunakan 

ioleh iresponden imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang 

iadalah isebagai iberikut i: 

Tabel 13 Berdasarkan Jenis Layanan 

No Jenis iJasa iLayanan Jumlah Presentase i(%) 

1. Tabungan iSyariah 74 77,1 i% 

2. Pembiayaan iSyariah 3 3,1 i% 

3. Lainnya 19 19,8 i% 

Total 96 100 i% 

 i i i iSumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021. 

Berdasarkan itabel i4.6 imenunjukkan ibahwa iresponden 

imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo iSemarang imenggunakan ijasa 

ilayanan ibank iSyariah ipada itabungan iSyariah isebanyak i74 iatau 

i77,1 i% iresponden, ipembiayaan iSyariah isebanyak i3 iatau i3,1 i% 

idan ilainnya isebanyak i19 iatau i19,8 i%. iHal itersebut idapat 

idisimpulkan ibahwa iresponden imahasiswa iFEBI iUIN iWalisongo 

iSemarang iSebagian ibesar imenggunakan ijasa ilayanan itabungan 

iSyariah. I 

4.3 Deskripsi Variabel Penelitian 

Deskripsi ivariabel ipenelitian iini iterdiri idari ivariabel iindependent, 

idependen idan ivariabel imoderasi. iVariabel idependen iyaitu skala 

PAKSERVi(X1) idan ipemberian reward/hadiah i(X2). iVariabel iindependent 
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iyaitu ikepuasan imahasiswa idalam imenabung idi ibank iSyariah i(Y). 

iVariabel imoderasi iyaitu iprinsip iamanah ibank i(Z). 

Data ihasil ikuesioner idiperoleh idengan imembagikan ikuesioner 

isecara i ionline imelalui iwhatsapp idan iinstagram ikepada imahasiswa iFEBI 

iUIN iWalisongo iSemarang. iData ihasil ipenelitian iadalah isebagai iberikut i: 

1. Persepsi iVariabel Skala PAKSERV i(X1) 

Pada ivariabel skala PAKSERV, ipeneliti imenggunakan i6 

iindikator idan idengan i14 iitem ipernyataan iyang idiajukan ikepada 

iresponden imenggunakan iskala ilikert. iTabel ipersepsi ivariabel skala 

PAKSERViadalah isebagai iberikut i: 

Tabel 14 Distribusi Jawaban Responden Variabel Skala PAKSERV (X1) 

X1 STS TS N S SS 

F % F % F % F % F % 

X1.1 0 0 0 0 16 16,7 62 64,6 18 18,8 

X1.2 0 0 1 1 10 10,4 63 65,6 22 22,9 

X1.3 0 0 2 2,1 30 31,3 48 50 16 16,7 

X1.4 0 0 1 1 19 19,8 53 55,2 23 24 

X1.5 0 0 0 0 16 16,7 51 51,3 29 30,2 

X1.6 0 0 3 3,1 10 10,4 55 57,3 28 29,2 

X1.7 2 2,1 0 0 28 29,2 40 41,7 26 27,1 

X1.8 0 0 1 1 11 11,5 40 41,7 44 45,8 

XI.9 1 1 8 8,3 25 26 47 49 15 15,6 

XI.10 0 0 2 2,1 25 26 50 52,1 19 19,8 

X1.11 1 1 1 1 4 4,2 41 42,7 49 51 

X1.12 0 0 2 2,1 12 12,5 50 52,1 32 33,3 
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X1.13 6 6,3 17 17,7 26 27,1 25 26 22 22,9 

X1.14 17 17,7 38 39,6 22 22,9 12 12,5 7 7,3 

 

Berdasarkan itabel i4.7 idiketahui ibahwa idistribusi ivariabel skala PAKSERV 

isetiap iitem ipernyataan iadalah isebagai iberikut i: 

a. “Alat idan iperlengkapan iyang idigunakan ibank iSyariah isudah 

imodern”. iBerdasarkan ihasil idari idata idiatas ipresentase iresponden 

imemilih isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak i0%, imemilih itidak 

isetuju i(TS) isebanyak i0%, imemilih inetral i(N) isebanyak i16,7 i%, 

imemilih isetuju i(S) isebanyak i64,6%, imemilih isangat isetuju i(SS) 

isebanyak i18.8 i%. 

b. “Fasilitas iyang iditawarkan ibank iSyariah icukup imenarik”. 

iBerdasarkan ihasil idari idata idiatas ipresentase iresponden imemilih 

isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak i0%, imemilih itidak isetuju i(TS) 

isebanyak i1%, imemilih inetral i(N) isebanyak i10,4%, imemilih isetuju 

i(S) isebanyak i65,6 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i22,9 

i%. 

c. “Di ibank iSyariah, ilayanan iyang idijanjikan isebenarnya itersedia 

isetiap isaat”. iBerdasarkan ihasil idari idata idiatas ipresentase iresponden 

imemilih isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak i0 i%, imemilih itidak 

isetuju i2,1 i%, imemilih inetral i(N) isebanyak i31,3 i%, imemilih isetuju 

i(S) isebanyak i50%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i16,7 i%. 

d. “Spesifikasi ilayanan idiikuti ioleh ibank iSyariah”. iBerdasarkan ihasil 

idari idata idiatas ipresentase iresponden imemilih isangat itidak isetuju 

i(STS) isebanyak i0 i%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i1 i%, 

imemilih inetral i(N) isebanyak i19,8 i%, imemilih isetuju i(S) isebanyak 

i55,2 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i24 i%. 

e. “Bank iSyariah imenawarkan iinvestasi iyang iaman isecara ifinansial”. 

iBerdasarkan ihasil idata idiatas ipresentase iresponden imemilih isangat 

itidak isetuju i(STS) isebanyak i0%, imemilih itidak isetuju i(TS) 

isebanyak i0%, imemilih inetral i(N) isebanyak i16,7 i%, imemilih isetuju 

i(S) isebanyak i51,3 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i30,2 

i%. 
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f. “Pegawai ibank iSyariah imemiliki ikompetensi iuntuk ibekerja isecara 

iprofesional” iberdasarkan idata idiatas ipresentase iresponden imemilih 

isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak i0%, imemilih itidak isetuju i(TS) 

isebanyak i3,1 i%, imemilih inetral i(N) isebanyak i10,4 i%, imemilih 

isetuju i(S) isebanyak i57,3 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak 

i29,2 i%. 

g. “Di ibank iSyariah, iminat inasabah idiambil idari ihati” iberdasarkan 

idata idiatas ipresentase iresponden imemilih isangat itidak isetuju i(STS) 

isebanyak i2,1 i%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i0 i%, imemilih 

inetral i(N) isebanyak i29,2 i%, imemilih isetuju i(S) isebanyak i41,7 i%, 

imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i27,1 i%. 

h. “Pegawai ibank iSyariah iberperilaku ibaik” iberdasarkan idata idiatas 

ipresentase iresponden imemilih isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak 

i0%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i1%, imemilih inetral i(N) 

isebanyak i11,5 i%, imemilih isetuju i(S) isebanyak i41,7% i, imemilih 

isangat isetuju i(SS) isebanyak i45,8 i%. 

i. “Nasabah idiberi iperhatian ipribadi idi ibank iSyariah” iberdasarkan idata 

idiatas ipresentase imemilih isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak i1 i%, 

imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i8,3 i%, imemilih inetral i(N) 

isebanyak i26 i%, imemilih isetuju i(S) isebanyak i49 i% i, imemilih 

isangat isetuju i(SS) isebanyak i15,6 i% 

j. “Di ibank iSyariah, iada isolusi ikhusus iyang idisediakan iuntuk imasalah 

inasabah” iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat itidak 

isetuju i(STS) isebanyak i0 i%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak 

i2,1 i%, imemilih inetral i(N) isebanyak i26 i%, imemilih isetuju i(S) 

isebanyak i52,1 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i19,8 i%. 

k. “Pegawai ibank iSyariah itidak imenggunakan iBahasa iyang ikasar” 

iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat itidak isetuju 

i(STS) isebanyak i1 i%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i1 i%, 

imemilih inetral i(N) isebanyak i4,2 i%, imemilih isetuju i(S) isebanyak 

i42,7 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i51 i%. 

l. “Pegawai ibank iSyariah imemperhatikan ipenuh ikepada ipelanggan” 

iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat itidak isetuju 

i(STS) isebanyak i0 i%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i2,1 i%, 
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imemilih inetral i(N) isebanyak i12,5 i%, imemilih isetuju i(S) isebanyak 

i52,1 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i33,3 i i%. 

m. “Lokasi ibank iSyariah itidak istrategi isehingga isulit idijangkau” 

iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat itidak isetuju 

i(STS) isebanyak i6,3 i%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i17,7 

i%, imemilih inetral i(N) isebanyak i27,1 i%, imemilih isetuju i(S) 

isebanyak i26 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i22,9 i%. 

n. “Pegawai itidak imemiliki ipengetahuan itentang iproduk ibank iSyariah” 

iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat itidak isetuju 

i(STS) isebanyak i17,7 i%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i39,6 

i%, imemilih inetral i(N) isebanyak i22,9 i%, imemilih isetuju i(S) 

isebanyak i12,5 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i7,3 i%. 

 

2. Persepsi iVariabel iPemberian iReward/Hadiah i(X2) 

Pada ivariabel ipemberian ireward/hadiah, ipenelitian imenggunakan i3 

iindikator idengan i4 iitem ipernyataan ikepada iresponden imenggunakan iskala 

ilikert. iTabel ipersepsi ivariabel ipemberian irewar/hadiah iadalah isebagai iberikut 

i: i 

Tabel 15 Distribusi Jawaban Responden Variabel Pemberian Reward/Hadiah (X2) 

X2 STS TS N S SS 

F % F % F % F % F % 

X2.1 4 4,2 10 10,4 40 41,7 31 32,3 11 11,5 

X2.2 3 3,1 6 6,3 35 36,5 36 37,5 16 16,7 

X2.3 3 3,1 12 12,5 36 37,5 34 35,4 11 11,5 

X2.4 11 11,5 14 14,6 41 42,7 21 21,9 9 9,4 

 

Berdasarkan itabel i4.8 idiketahui ibahwa idistribusi ivariabel iPAKSERV 

ikualitas ilayanan isetiap iitem ipernyataan iadalah isebagai iberikut i: 

a. “Saya itertarik imenggunakan ibank iSyariah ikarena iada iprogram 

itabungan iberhadiah imenarik” iberdasarkan idata idiatas ipresentase 
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imemilih isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak i4,2%, imemilih itidak 

isetuju i(TS) isebanyak i10,4 i%, imemilih inetral i(N) isebanyak i41,7 i%, 

imemilih isetuju i(S) isebanyak i32,3 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) 

isebanyak i11,5 i%. 

b. “Dengan iadanya iprogram itabungan iberhadiah, isaya isemakin isemangat 

idalam imenabung” iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat 

itidak isetuju i(STS) isebanyak i3,1%, imemilih itidak isetuju i(TS) 

isebanyak i6,3 i%, imemilih inetral i(N) isebanyak i36,5 i%, imemilih 

isetuju i(S) isebanyak i37,5 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak 

i16,7 i%. 

c. “Saya ibertahan imenjadi inasabah ibank iSyariah ikarena iada iprogram 

itabungan iberhadiah iyang imenarik” iberdasarkan idata idiatas ipresentase 

imemilih isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak i3,1%, imemilih itidak 

isetuju i(TS) isebanyak i12,5 i%, imemilih inetral i(N) isebanyak i37,5 i%, 

imemilih isetuju i(S) isebanyak i35,4 i%, imemilih isangat isetuju i(SS) 

isebanyak i11,5 i%. 

d. “Program itabungan iberhadiah itidak imembuat isaya itertarik iuntuk 

imenabung idi ibank iSyariah” iberdasarkan idata idiatas ipresentase 

imemilih isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak i11,5%, imemilih itidak 

isetuju i(TS) isebanyak i14,6%, imemilih inetral i(N) isebanyak i42,7%, 

imemilih isetuju i(S) isebanyak i21,9%, imemilih isangat isetuju i(SS) 

isebanyak i9,4%. 

 

3. Persepsi iVariabel iKepuasan iNasabah i(Y) 

Pada ivariabel ikepuasan inasabah, ipenelitian imenggunakan i3 

iindikator idengan i4 iitem ipernyataan ikepada iresponden imenggunakan 

iskala ilikert. iTabel ipersepsi ivariabel ikepuasan inasabah iadalah isebagai 

iberikut i: i 
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Tabel 16 Distirbusi Jawaban Responden Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Y STS TS N S SS 

F % F % F % F % F % 

Y1 0 0 1 1 15 15,6 56 58,3 24 25 

Y2 0 0 3 3,1 28 29,2 49 51 16 16,7 

Y3 0 0 1 1 18 18,8 50 52,1 27 28,1 

Y4 13 13,5 34 35,4 20 20,8 15 15,6 14 14,6 

Berdasarkan itabel i4.9 idiketahui ibahwa idistribusi ivariabel ikepuasan 

inasabah isetiap iitem ipernyataan iadalah isebagai iberikut i: 

a. “Bank iSyariah imemberikan ilayanan isesuai iyang idiharapkan” 

iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat itidak isetuju i(STS) 

isebanyak i0%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i1%, imemilih 

inetral i(N) isebanyak i15,6%, imemilih isetuju i(S) isebanyak i58,3%, 

imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i25%. 

b. “Fasilitas iyang iada idi ibank iSyariah isangat ilengkap isehingga isaya 

iakan imenggunakan ijasa ibank iSyariah ikembali” iberdasarkan idata 

idiatas ipresentase imemilih isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak i0%, 

imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i3,1%, imemilih inetral i(N) 

isebanyak i29,2%, imemilih isetuju i(S) isebanyak i51%, imemilih isangat 

isetuju i(SS) isebanyak i16,7%. 

c. “Pelayanan ibank iSyariah iyang imemuaskan iakan imembuat ikita 

ibebrsedia iuntuk imerekomendasikan ikepada iorang ilain” iberdasarkan 

idata idiatas ipresentase imemilih isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak 

i0%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i1%, imemilih inetral i(N) 

isebanyak i18,8%, imemilih isetuju i(S) isebanyak i52,1%, imemilih isangat 

isetuju i(SS) isebanyak i28,1%. 

d. “Pelayanan idi ibank iSyariah itidak idapat imemenuhi iharapan isaya 

ikarena ipembiayaan idi ibank iSyariah ilebih imahal idan ilebih ilama 

iprosedurnya” iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat itidak 

isetuju i(STS) isebanyak i13,5%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak 
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i35,4%, imemilih inetral i(N) isebanyak i20,8%, imemilih isetuju i(S) 

isebanyak i15,6%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i14,6%. 

 

4. Persepsi iVariabel iPrinsip iAmanah iBank i(Z) 

Pada ivariabel ikepuasan inasabah, ipenelitian imenggunakan i3 

iindikator idengan i4 iitem ipernyataan ikepada iresponden imenggunakan 

iskala ilikert. iTabel ipersepsi ivariabel iprinsip iamanah ibank iadalah 

isebagai iberikut i: i 

Tabel 17 Distirbusi Jawaban Variabel Prinsip Amanah Bank (Z) 

Z STS TS N S SS 

F % F % F % F % F % 

Z1 1 1 1 1 14 14,6 40 41,7 40 41,7 

Z2 0 0 1 1 11 11,5 50 52,1 34 35,4 

Z3 0 0 2 2,1 15 15,6 45 46,9 34 35,4 

Z4 4 4,2 16 16,7 36 37,5 28 29,2 12 12,5 

 

Berdasarkan itabel i4.10 idiketahui ibahwa idistribusi ivariabel iprinsip iamanah 

ibank isetiap iitem ipernyataan iadalah isebagai iberikut i: 

a. “Bank iSyariah idi iIndonesia itidak imenggunakan isistem ibunga/riba” 

iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat itidak isetuju i(STS) 

isebanyak i1%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i1%, imemilih 

inetral i(N) isebanyak i14,6%, imemilih isetuju i(S) isebanyak i41,7%, 

imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i41,7%. 

b. “Bank iSyariah idalam imelakukan itransaksi iobjeknya ijelas isehingga 

itidak imenimbulkan ikeraguan idalam ibertransaksi i(tidak igharar)” 

iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat itidak isetuju i(STS) 

isebanyak i0%, imemilih itidak isetuju i(TS) isebanyak i1%, imemilih 

inetral i(N) isebanyak i11,5%, imemilih isetuju i(S) isebanyak i52,1%, 

imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i35,4%. 
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c. “Di ibank iSyariah itidak iada itransaksi iyang itidak ipasti idan ibersifat 

iuntung-untungan ikarena ihal itersebut itidak isesuai idengan iprinsip 

iekonomi iIslam i(tidak iada imaisyir)” iberdasarkan idata idiatas 

ipresentase imemilih isangat itidak isetuju i(STS) isebanyak i0%, imemilih 

itidak isetuju i(TS) isebanyak i1%, imemilih inetral i(N) isebanyak i11,5%, 

imemilih isetuju i(S) isebanyak i52,1%, imemilih isangat isetuju i(SS) 

isebanyak i35,4%. 

d. “Bank iSyariah ibelum isepenuhnya imenjalankan ikonsep iberdasarkan 

iprinsip iSyariah” iberdasarkan idata idiatas ipresentase imemilih isangat 

itidak isetuju i(STS) isebanyak i4,2%, imemilih itidak isetuju i(TS) 

isebanyak i16,7%, imemilih inetral i(N) isebanyak i37,5%, imemilih isetuju 

i(S) isebanyak i29,2%, imemilih isangat isetuju i(SS) isebanyak i12,5%. 

 

4.4 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

4.4.1 Uji iValiditas 

Validitas iadalah itingkat ikeandalan idan ikesahihan ialat iukur iyang 

idigunakan. iIntrumen idikatakan isubstantial iberarti imenunjukkan ialat 

iukur iyang idipergunakan iuntuk imendapatkan iinformation iitu 

ilegitimate iatau idapat idigunakan iuntuk imengukur iapa iyang 

iseharusnya idi iukur i(Sugiyono, i2004:137). iDengan idemikian, 

iinstrumen iyang isubstantial imerupakan iinstrumen iyang ibenar-benar 

itepat iuntuk imengukur iapa iyang ihendak idi iukur. i 

Dalam ipenelitian iini i, ipeneliti imenggunakan iuji ivaliditas idengan 

iuji iPerson iProduct iMoment. iUji ivaliditas iPerson iProduct iMoment 

imenggunakan iprinsip imengkorelasikan iatau imenghubungkan iantara 

imasing-masing iskor ithing iatau isoal idengan iskor icomplete iyang 

idiperoleh idari ijawaban iresponden iatas ikuesioner. iDasar ipengambilan 

ikeputusan iuji ivaliditas iitem isecond iyang idigunakan idalam ipenelitian 

itersebut iyaitu i: 

Membandingkan inilai ir ihitung idengan ir itabel idengan iketentuan 

isebagai iberikut: i 

1. Jika inilai ir ihitung i> ir itabel i, imaka iitem isoal iangket itersebut 

idinyatakan ivalid. 
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2. Jika inilai ir ihitung i< ir itabel, imaka iitem isoal iangket itersebut 

idinyatakan itidak ivalid. 

Item ipernyataan idinyatakan ivalid ijika ir ihitung ilebih ibesar idari ir 

itabel idan ibernilai ipositif. iApabila ir ihitung i> idari ir itabel idengan 

inilai ir itabel ipada i(df) i= in-2 i= i96 i-2 i= i94, idengan itaraf isignifikansi 

i5% iatau i0,05, imaka ihasil ir itabel iyang idigunakan iadalah i0,1689. i 

Berikut ihasil idari ipengujian ivaliditas idengan iuji iPerson iProduct 

iMoment idengan imenggunakan iIBM iSPSS iStatistic iVersion i16 idapat 

idilihat ipada itabel idibawah iini i: 

1. Uji iValiditas Skala PAKSERV i(X1) 

Tabel i18 iHasil iUji iValiditas iVariabel iX1 i 

Item 

iKuesioner 

r-hitung r-tabel i5% Keterangan 

X1.1 0,542 0,1689 Valid 

X1.2 0,601 0,1689 Valid 

X1.3 0,563 0,1689 Valid 

X1.4 0,710 0,1689 Valid 

X1.5 0,686 0,1689 Valid 

X1.6 0,726 0,1689 Valid 

X1.7 0,647 0,1689 Valid 

X1.8 0,703 0,1689 Valid 

X1.9 0,670 0,1689 Valid 

X1.10 0,740 0,1689 Valid 

X1.11 0,596 0,1689 Valid 

X1.12 0,755 0,1689 Valid 

X1.13 0,173 0,1689 Valid 
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X1.14 0,225 0,1689 Valid 

Sumber: iData iPrimer iDiolah, i2021. 

 

Berdasarkan itabel i4.11 idinyatakan ibahwa ikeseluruhan idari 

ipernyataan iatau iitem imengenai ivariabel skala PAKSERV i(X1) i ivalid, 

ikarena isemua inilai ir ihitung ilebih ibesar idari ir itabel. 

 

2. Uji iValiditas iVariabel iPemberian iReward/Hadiah i(X2) 

Tabel i19 iHasil iUji iValiditas iX2 

Item iKuesioner r-hitung r-tabel i5% Keterangan 

X2.1 0,871 0,1689 Valid 

X2.2 0,808 0,1689 Valid 

X2.3 0,830 0,1689 Valid 

X2.4 0,374 0,1689 Valid 

 Sumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021 

 

Berdasarkan itabel i4.12 idapat idinyatakan ibahwa ikeseluruhan idari 

ipernyataan iatau iitem imengenai ivariabel ipemberian ireward/hadiah 

i(X2) ivalid, ikarena isemua inilai ir ihitung ilebih ibesar idari ir itabel. 

 

3. Uji iValiditas iKepuasan iMenabung i(Y) 

Tabel i20 iHasil iUji iValiditas iVariabel iY 

Item 

iKuesioner 

r-hitung r-tabel i5% Keterangan 

Y1 0,836 0,1689 Valid 

Y2 0,766 0,1689 Valid 

Y3 0,846 0,1689 Valid 
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Y4 0,582 0,1689 Valid 

 Sumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021. 

 

Berdasarkan itabel i4.13 idinyatakan ibahwa ikeseluruhan idari 

ipernyataan iatau iitem imengenai ivariabel ikepuasan imenabung i(Y) 

ivalid, ikarena isemua inilai ir ihitung ilebih ibesar idari ir itabel. 

 

4. Uji iValiditas iPrinsip iAmanah iBank i(Z) 

Tabel i21 iHasil iUji iValiditas iVariabel iZ 

Item iKuesioner r-hitung r-tabel i5% Keterangan 

Z1 0,830 0,1689 Valid 

Z2 0,847 0,1689 Valid 

Z3 0,842 0,1689 Valid 

Z4 0,577 0,1689 Valid 

 Sumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021 

 

Berdasarkan itabel i4.14 idinyatakan ibahwa ikeseluruhan idari 

ipernyataan iatau iitem imengenai ivariabel imoderasi iprinsip iamanah 

ibank i(Z) ivalid, ikarena isemua inilai ir ihitung ilebih ibesar idari ir 

itabel. i 

 

4.4.2 Uji iReliabilitas 

 Suatu iinstrumen ipenelitian idikatakan iberkualitas idan idapat 

idipertanggungjawabkan ijika isudah iterbukti ivaliditas idan 

ireliabilitasnya. iUji ireliabilitas iberfungsi iuntuk imenentukan itingkat 

ikonsistensi isurvei iyang idigunakan ioleh ipara iilmuwan, idengan itujuan 

iagar ikuesioner idapat idiandalkan iuntuk imengukur ifaktor-faktor 

ipenelitian. iDalam ipenelitian iini, ipeneliti imenggunakan iUji iReliabilitas 

iAlpha iCronbach idengan idasar ikeputusan isebagai iberikut: 
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1. Jika inilai iCronbach iAlpha> i0,60, imaka ikuesioner iatau isurvei 

idinyatakan ireliabel iatau ikonsisten. 

2. Jika iCronbach iAlpha ibernilai i<0,60, ikuesioner iattau isurvei 

idinyatakan ibermasalah iatau ibertentangan. 

 

Hasil iuji ireliablitas idapat idilihat ipada itabel idibawah iini i: 

Tabel i22 iHasil iUji iReliabilitas 

No Variabel Alpha iHitung Alpha iCronbach Keterangan 

1. PAKSERV 

iKualitas iLayanan 

0,825 0,60 Reliabel 

2. Pemberian 

iReward/Hadiah 

0,666 0,60 Reliabel 

3. Kepuasan 

iMenabung 

0,701 0,60 Reliabel 

4. Prinsip iAmanah 

iBank 

0,756 0,60 Reliabel 

Sumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021. 

Berdasarkan ihasil idata idiatas idapat idisimpulkan ibahwa inilai iCronbach 

iAlpha idari ivariabel iX1 i(skala PAKSERV), ivariabel iX2 i(Pemberian 

iReward/Hadiah), ivariabel iY i(Kepuasan iMenabung) idan ivariabel iZ 

i(Prinsip iAmanah iBank) iadalah ireliabel ikarena inilai iCronbach iAlpha i> 

i0,60 isehingga idikatakan ireliabel iatau ikonsisten. i 

4.5 Uji Asumsi Klasik 

a. iUji iNormalitas 

Uji inormalitas iadalah ites iyang idilakukan iuntuk imengevaluasi ipenyebaran 

iinformasi idalam isuatu ipengumpulan iinformasi iatau ifaktor, iterlepas idari 

iapakah iperedaran iinformasi itersebut inormal iatau itidak. iDalam ipenelitian iini 

idilakukan iuji inormalitas iKolmogrov-Smirnov idengan itaraf i5% iatau i0,05. iUji 

inormalitas iKolmogrov-Smirnov ipenting iuntuk ites ianggapan itradisional. 
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iModel iregresi iyang ibaik iadalah imemiliki inilai iresidual iyang iberdistribusi 

inormal. iAlasan idinamika idalam iuji inormalitas iini iadalah: 

1. Jika inilai isignifikansi i> i0,05 imaka inilai iresidual iberdistribusi inormal. 

2. Jika inilai isignifikansi i<0,05, imaka inilai iresidual iberdistribusi itidak 

inormal. 

Berikut iadalah ihasil ipengujian idengan iUji iNormalitas iKolmogrov-Smirnov. 

Tabel i23 iHasil iUji iNormalitas 

One-Sample iKolmogorov-Smirnov iTest 

  Unstandardized 

iResidual 

N 96 

Normal iParametersa Mean .0000000 

Std. iDeviation 1.67305962 

Most iExtreme 

iDifferences 

Absolute .063 

Positive .048 

Negative -.063 

Kolmogorov-Smirnov iZ .613 

Asymp. iSig. i(2-tailed) .846 

a. iTest idistribution iis iNormal. 

 i i i i iSumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021 

 

Berdasarkan ihasil itabel i4.16 idiketahui ibahwa inilai iSignifikansinya 

iadalah i0,846 iyang iartinya ilebih ibesar idari i0,05 imaka idapat 

idisimpulkan ibahwa idata iyang idi iuji iberdistribusi inormal. 

 

b. iUji iAsumsi iMultikolinieritas 

Uji iMultikolinieritas iadalah iuji iyang idilakukan iuntuk imemastikan 

iapakah idi idalam isebuah imodel iregresi iada iinterkorelasi iatau ikolinearitas 

iantar ivariabel ibebas. iUji imultikolinieritas iadalah ibagian idari iuji iasumsi 

iklasik idalam ianalisis iregresi ilinier iberganda. iModel iregresi iyang ibaik 
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iditandai idengan itidak iterjadi iinterkorelasi iantar ivariabel iindependent 

i(hubungan iyang ikuat) iantar ivariabel iindependent. iSalah isatu icara iyang 

ipaling iakurat iuntuk imendeteksi iada iatau itidaknya igejala imultikolinieritas 

iini iadalah idengan imenggunakan imetode iTolerance idan iVIF. iDasar 

ipengambilan ikeputusan idalam iuji imultikolinieritas iini iadalah i: 

1. Melihat inilai iTolerance, ijika inilai iTolerance ilebih ibesar idari i> i0,10 

imaka iartinya itidak iterjadi imultikolinieritas. 

2. Melihat inilai iVIF, ijika inilai iVIF ilebih ikecil idari i< i10,00 imaka 

iartinya itidak iterjadi imultikolinieritas. 

Hasil iperhitungan iSPSS imenunjukkan isebagai iberikut i: 

 

Tabel i24 iHasil iUji iMultikolinieritas 

Sumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021. 

Berdasarkan ihasil itabel i4.17 idiketahui ibahwa inilai iTolerance skala 

PAKSERV i= i0,564, iPemberian iReward/Hadiah i= i0,780 idan iPrinsip 

Amanah iBank i= i0,569 ilebih ibesar idari i0,10. iPada ihasil iperhitungan VIF, 

iPAKSERV iKualitas iLayanan i= i1,774, iPemberian iReward/Hadiah i= 1,282 

idan iPrinsip iAmanah iBank i= i1,758 ilebih ikecil idari i10,00. iJadi dapat 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients 

t Sig. 

Collinearity 

iStatistics 

B 

Std. 

iError Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) 1.080 1.549  .697 .487   

Skala PAKSERV  .193 .037 .521 5.253 .000 .564 1.774 

Pemberian 

iReward/Hadiah 
.002 .070 .002 .027 .979 .780 1.282 

Prinsip iAmanah 

iBank 
.237 .098 .239 2.420 .017 .569 1.758 

a. iDependent iVariable: 

iKepuasan iMenabung 

      



 

82 
 

idisimpulkan ibahwa ivariabel-variabel idalam ipenelitian iini itidak terjadi 

imultikolinieritas. 

 

c. iUji iHeteroskedastisitas i 

Uji iheteroskedastisitas idigunakan iuntuk imenentukan iapakah 

iterdapat ipenyimpangan idari ipraduga iheteroskedastisitas iyang ipatut 

idicontoh, ikhususnya iperbedaan ivariasi iresidual iuntuk isemua ipersepsi 

idalam imodel irelaps. iUji iheteroskedastisitas ibertujuan iuntuk imenguji 

iapakah ipada imodel irelaps ilurus iterdapat iketidakseimbangan iperubahan 

idari iresidual isatu ipersepsi ike ipersepsi ilainnya. iPada ipengujian iini iakan 

idilakukan iuji iheteroskesdastisitas idengan imenggunakan iuji iSctterplot 

idengan imelihat iada itidaknya icontoh-contoh itertentu ipada igrafik 

iScatterplot. iTidak iada iindikasi iatau imasalah iheteroskedastisitas ijika: 

1. Fokus iinformasi ipenyebar iberada idi iatas idan idi ibawah iatau idi 

isekitar iangka i0. 

2. Bintik-bintik itidak iberkelompok itepat idi iatas iatau idi ibawah. 

3. Penyebaran ifokus iinformasi ihendaknya itidak imembentuk icontoh 

ibergelombang iyang imelebar ikemudian imembatasi idan imembesar 

ilagi. 

4. Sirkulasi ifokus iinformasi itidak idirancang. 

 

Berikut iadalah ihasil iuji iheteroskedastisitas i: 



 

83 
 

Gambar i3 iHasil iUji iHeteroskedastisitas 

 

    Sumber: iData iPrimer iDiolah, i2021. 

    

 Berdasarkan igambar i4.1 idiketahui ibahwa ititik- ititik idata ipenyebar 

idiatas idan idibawah iatau idisekitar iangka i0, ititik-titik itidak imengumpul 

ihanya idiatas iatau idibawah isaja, idan ititik-titik idata itidak iterdapat ipola 

iyang ijelas, isehingga idapat idisimpulkan ibahwa itidak iterdapat 

iheteroskedasitas idalam ipenelitian iini. 

 

4.6 Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis iregresi ilinier iberganda ibertujuan iuntuk imengetahui 

ipengaruh idua iatau ilebih ivariabel iindependent i(X) iterhadap ivariabel 

idependen i(Y). iDalam ipenelitian iini, imenggunakan ipenelitian ianalisis 

iregresi ilinier iberganda, iyaitu ivariabel iterikat i(Y) idihubungkan idengan 

ilebih idari isatu ivariabel idan ijuga idigunakan isebagai ialat ipenaksir 

iterhadap ihubungan iyang iterjadi iantara ivariabel iterikat i(Y) idengan idua 

iatau ilebih ivariabel ibebas. iBerikut iadalah ihasil iuji ianalisis iregresi ilinier 

iberganda i: i 
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Tabel i25 iHasil iUji iAnalisis iRegresi iLinier iBerganda 

 

 Sumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021. 

 

Berdasarkan ihasil ipengujian itabel i4.18 iyang idiperoleh idari ihasil 

ipengolahan idengan imenggunakan iSPSS iversi i16, imaka imodel ipersamaan 

iregresi iberganda isebagai iberikut i: i 

  Y i= i i1,571 i+  0,243 iX₁ i+ 0,038 iX₂ i+ ie 

  Dari ipersamaan iregresi idiatas, imaka idapat idijelaskan isebagai iberikut i: 

Nilai iKonstanta i(α) ibernilai ipositif isebesar i1,571 i 

a. Koefisien regresi pada variabel PAKSERV Kualitas Layanan (X1) sebesar  

 0,243. 

b. Koefisien regresi pada variabel Pemberian Reward/Hadiah (X2) sebesar 0,038. 

4.7 Pengujian Hipotesis 

a. Uji Koefisien Determinasi 

Uji iKoefisien ideterminasi i(R2) idigunakan iuntuk imengetahui iseberapa 

ibesar ipresentase isumbangan ipengaruh ivariabel iindependent iserentak 

iterhadap ivariabel idependent. i 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients 

t Sig. B Std. iError Beta 

1 (Constant) 1.571 1.575  .997 .321 

PAKSERV iKualitas 

iLayanan 
.243 .031 .655 7.743 .000 

Pemberian 

iReward/Hadiah 
.038 .070 .045 .536 .593 

a. iDependent iVariable: iKepuasan 

iMenabung 
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Berikut iadalah ihasil iuji ikoefisien ideterminasi i: 

Tabel i26 iHasil iUji iKoefisien iDeterminasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.19 menjelaskan bahwa didapatkan nilai R Square 

(koefisien determinasi) sebesar 0,457 yang artinya adalah variabel skala 

PAKSERV (X1) dan pemberian reward/hadiah (X2) memberikan pengaruh 

45,7% terhadap kepuasan menabung (Y) sedangkan sisanya sebesar 54,3% 

dijelaskan oleh faktor-faktor lain diluar penelitian ini. 

Seperti iyang idijelaskan idalam ipenelitian iterdahulu iyang idilakukan 

ioleh iY. iRahmat iAkbar, iIrsyadi iZain idan iPutri iNuraini i(2019) iyang 

imenjelaskan ibahwa iproduk, ipromosi, itempat/lokasi, isarana ifisik, 

iorang/karyawan idan iprosedur iberpengaruh ipositif iterhadap ikepuasan 

inasabah idalam imenabung idi ibank iSyariah. 

b. Uji iF i(Anova) 

Uji iF iatau ikoefisien iregresi isecara iserentak idigunakan iuntuk imengetahui 

ipengaruh ivariabel iindependent iterhadap ivariabel idependent isecara isimultan 

iatau ibersama-sama, iapakah ipengaruhnya isignifikansi iatau itidak. 

Adapun idasar ipengambilan ikeputusan iUji iF iadalah isebagai iberikut i: 

1. Jika inilai isig i< i0,05, iatau if ihitung i> if itabel imaka iterdapat 

ipengaruh ivariabel iX isecara isimultan iterhadap ivariabel iY. 

Model iSummary 

Model R 

R 

iSquare 

Adjusted iR 

iSquare 

Std. iError 

iof ithe 

iEstimate 

1 .676a .457 .445 1.744 

a. iPredictors: i(Constant), iPemberian 

iReward/Hadiah,PAKSERV iKualitas iLayanan 

Sumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021. 
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2. Nila inilai isig i> i0,05, iatau if ihitung i< if itabel imaka itidak 

iterdapat ipengaruh ivariabel iX isecara isimultan iterhadap ivariabel 

iY. 

 F itabel i= if i( ik i: in i– ik i) 

    = if i(2 i: i96 i– i2) 

    = if i(2 i: i94) 

    = i3,09 i 

Berikut iadalah ihasil iuji iF i(Anova) i 

Tabel i27 iHasil iUji iF i(Anova) 

Sumber: iData iPrimer iDiolah, i2021 

Berdasarkan hasil tabel 4.20 diketahui nilai sig untuk pengaruh skala 

PAKSERV (X1) dan pemberian reward/hadiah (X2) secara simultan terhadap 

kepuasan menabung (Y) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai f hitung 39,071 > f 

tabel 3,09, sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga diterima yang 

berarti terdapat pengaruh skala PAKSERV (X1) dan pemberian reward/hadiah 

(X2) secara simultan terhadap kepuasan menabung (Y). 

c. Uji iT 

 Adapun idasar ipengambilan ikeputusan iUji iT iadalah isebagai iberikut i: 

1. Jika inilai isig i< i0,05, iatau it ihitung i> it itabel imaka iterdapat ipengaruh 

ivariabel iX iterhadap ivariabel iY. 

ANOVAb 

Model 

Sum iof 

iSquares df Mean iSquare F Sig. 

1 Regression 237.657 2 118.828 39.071 .000a 

Residual 282.843 93 3.041   

Total 520.500 95    

a. iPredictors: i(Constant), iPemberian iReward/Hadiah, iPAKSERV iKualitas iLayanan 

b. iDependent iVariable: iKepuasan iMenabung    
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2. Nila inilai isig i> i0,05, iatau it ihitung i< it itabel imaka itidak iterdapat 

ipengaruh ivariabel iX iterhadap ivariabel iY. 

 T itabel i= it i(a/2 i: in i– ik i– i1) i 

   i i i i i i i= it i(0,025 i: i96 i– i2 i– i1 i) 

   i i i i i i i= it i(0,025 i: i93) 

   i i i i i i i= i1,989 i 

Berikut iadalah ihasil iUji iT i: 

Tabel i28 iHasil iUji iT 

 

 

 Sumber i: iData iPrimer iDiolah, i2021 

 Berdasarkan itabel i4.21 idiatas idiketahui ibahwa i: 

1. Pengujian iHipotesis iPertama i(H1) 

Diketahui inilai iSig. iuntuk ipengaruh pengukuran skala PAKSERV 

(X1) terhadap kepuasan menabung (Y) iadalah isebesar i0,009 i< i0,05 

idan inilai it ihitung i2,655 i> it itabel i1,989, isehingga idapat 

idisimpulkan ibahwa iH1 iditerima iyang iberarti iterdapat pengaruh 

positif  skala PAKSERV i(X1) iterhadap kepuasan menabung i(Y). 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardize

d 

iCoefficients 

t Sig. B Std. iError Beta 

1 (Constant) 4.251 1.196  3.554 .001 

PAKSERV iKualitas 

iLayanan 
.063 .024 .203 2.655 .009 

Pemberian 

iReward/Hadiah 
.442 .053 .637 8.340 .000 

a. iDependent iVariable: iKepuasan 

iMenabung 
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2. Pengujian iHipotesis iKedua i(H2) 

Diketahui inilai iSig. iuntuk ipengaruh ipemberian ireward/hadiah i(X2) 

terhadap ikepuasan imenabung i(Y) iadalah isebesar i0,000 i> i0,05 idan 

nilai it ihitung i8,340 i> it itabel i1,989, isehingga idapat idisimpulkan 

bahwa iH2 iditerima iyang iberarti iterdapat pengaruh positif pemberian 

reward/hadiah i(X2) iterhadap ikepuasan imenabung i(Y). 

 

d. iUji iModerated iRegeression iAnalysis i(MRA) i 

 Variabel imoderating iadalah ivariabel iyang idapat imemperkuat iatau 

imemperlemah ihubungan ilangsung iantara ivariabel iindependen idengan 

ivariabel idependen. iVariabel imoderating iadalah ivariabel iyang imempunyai 

ipengaruh iterhadap isifat iatau iarah ihubungan iantar ivariabel. 

Tabel 29 Meregresikan variabel bebas Skala PAKSERV (X1) dan Pemberian 

Reward/Hadiah (X2) terhadap variabel terikat Kepuasan Menabung (Y) 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 237.657 2 118.828 39.071 .000a 

Residual 282.843 93 3.041   

Total 520.500 95    

a. Predictors: (Constant), Pemberian reward, Skala Pakserv   

b. Dependent Variable: Kepuasan Menabung    

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.571 1.575  .997 .321 

Skala Pakserv .243 .031 .655 7.743 .000 

Pemberian reward .038 .070 .045 .536 .593 

a. Dependent Variable: Kepuasan Menabung    
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Analisis : 

1. berdasarkan persamaan regresi output pertama diperoleh koefisien regresi skala 

PAKSERV (X1) sebesar 0,243. Dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05, 

maka variabel skala PAKSERV (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasan 

menabung (Y) 

2. berdasarkan persamaan regresi output pertama diperoleh koefisien regresi 

pemberian reward/hadiah (X2) sebesar 0,038. Dengan nilai signifikan sebesar 

0,593 > 0,05, maka variabel pemberian reward (X2) tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan menabung (Y) 

3. variabel skala PAKSERV (X1) dan pemberian reward/hadiah (X2) secara 

bersama sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan menabung (Y) karena 

nilai signifikan 0,000 < 0,05 

 

Tabel 30 Meregresikan variabel bebas Skala PAKSERV (X1) dan Pemberian 

Reward/Hadiah (X2) dan variabel yang di hipotesiskan sebagai variabel moderasi 

Prinsip Amanah (Z) terhadap variabel terikat Kepuasan Menabung (Y) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.080 1.549  .697 .487 

Skala Pakserv .193 .037 .521 5.253 .000 

Pemberian reward .002 .070 .002 .027 .979 

Prinsip Amanah .237 .098 .239 2.420 .017 

a. Dependent Variable: Kepuasan Menabung    

 

Analisis : 

1. Berdasarkan output persamaan regresi kedua diperoleh koefisien regresi prinsip 

Amanah (Z) sebesar 0,237. Dengan nilai signifikan sebesar 0,017 < 0,05, maka 

variabel prinsip Amanah (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

menabung (Y). 
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Tabel 31 Meregresikan variabel bebas Skala PAKSERV (X1) dan Pemberian 

Reward/Hadiah (X2) dan variabel yang dihipotesiskan sebagai variabel mdeorasi 

Prinsip Amanah (Z), dan variabel interaksi terhadap variabel terikat Kepuasan 

Menabung (Y) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.890 11.368  .166 .868 

Skala Pakserv .176 .212 .474 .832 .408 

Pemberian reward .013 .504 .016 .026 .980 

Prinsip Amanah .183 .742 .185 .246 .806 

Interaksi X1Z .001 .014 .103 .084 .933 

Interaksi X2Z .000 .032 -.022 -.024 .981 

a. Dependent Variable: Kepuasan Menabung    

 

 Analisis : 

1. Berdasarkan output persamaan regresi ketiga diperoleh koefisien regresi variabel 

interaksi X1Z  sebesar 0,001. dengan nilai signifikan sebesar 0,922 > 0,05, maka 

variabel interaksi X1Z tidak berpengaruh terhadap kepuasan menabung (Y). 

2. Berdasarkan output persamaan regresi ketiga diperoleh koefisien regresi variabel 

interaksi X1Z  sebesar 0,00. dengan nilai signifikan sebesar 0,981 > 0,05, maka 

variabel interaksi X2Z tidak berpengaruh terhadap kepuasan menabung (Y). 

 

Kesimpulan : 

➢ Berdasarkan hasil analisis diatas diketahui variabel prinsip Amanah (Z) pada 

persamaan regresi kedua (tanpa memasukkan variabel interaksi) berpengaruh 

terhadap kepuasan menabung (Y). 

➢ Pada persamaan regresi ketiga variabel interaksi tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan menabung (Y) 

➢ Oleh karena itu variabel prinsip Amanah merupakan variabel predictor moderasi 

(moderasi predictor) antara skala PAKSERV (X1) dan pemberian reward/hadiah 

(X2) terhadap kepuasan menabung (Y), karena pengaruh dari Z terhadap Y pada 

estimasi pertama signifikan dan pengaruh Interaksi X1*Z pada estimasi kedua 
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tidak signifikan. Artinya variabel moderasi ini hanya berperan sebagai variabel 

independen dalam model hubungan yang dibentuk dan tidak dapat memoderasi 

skala PAKSERV (X1) dan pemberian reward/hadiah (X2) terhadap kepuasan 

menabung (Y). 

 

4.8 Pembahasan Hasil Penelitian 

a. Hasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan iPAKSERV 

iberpengaruh isignifikan iterhadap iloyalitas ikonsumen idengan inilai ithitung 

i7,743> it itabel i1,989. iIni imenunjukkan ibahwa ihipotesis ipertama idapat 

iditerima. iHasil itersebut idapat idiprediksi idengan ihasil ipenelitian iyang 

idikemukakan ioleh iMuahmmad iKashif iSharifah iSuzana iWan iShukran 

iMohsin iAbdul iRehman iSyamsulang iSarifuddin i(2014) iyang 

imengungkapkan ibahwa iterdapat ihubungan iyang ikokoh iantara ikualitas 

ipelayanan iPAKSERV idengan iloyalitas ikonsumen. iKonsekuensi idari 

ipenelitian iini imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan iPAKSERV isesuai 

idengan ikualitas isyariah iyang iditerapkan ioleh ibank isyariah idalam ihal 

iperlu imemberikan iusaha iyang imenghasilkan ijenis itenaga idan iproduknya, 

iharus imemberikan ikualitas, ijangan imemberi. iyang iburuk iatau itidak ilayak 

ibagi iorang ilain. iSeperti iyang itertuang idalam ial-Quran isurat ial- iBaqarah 

i[2] iayat i267: 

 

 

Artinya i: i“Hai iorang–orang iyang iberiman, inafkahkanlah i(dijalan iAllah) 

isebagian idari ihasil iusahamu iyang ibaik–baik idan isebagian idari iapa iyang 

ikami ikeluarkan idari ibumi iuntuk ikamu idan ijanganlah ikamu imemilih 

iyang iburuk–buruk ilalu ikamu inafkahkan idarinya ipadahal ikamu isendiri 

itidak imau imengambilnya imelainkan idengan imemicingkan imata 
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iterhadapnya. iDan iketahuilah ibahwa iAllah iMaha iKaya ilagi iMaha 

iTerpuji”. i(QS.al-Baqarah:267). 

b. Hasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa inilai iSig. iuntuk ipengaruh iPemberian 

iReward/Hadiah i(X2) iterhadap iKepuasan iMenabung i(Y) iadalah isebesar 

i0,000 i> i0,05 idan inilai it ihitung i8,340 i> it itabel i1,989, isehingga idapat 

idisimpulkan ibahwa iH2 iditerima iyang iberarti iterdapat ipengaruh 

iPemberian iReward/Hadiah i(X2) iterhadap iKepuasan iMenabung i(Y). iHasil 

iini isejalan idengan ipenelitian iyang idilakukan ioleh iAslia i(2015) iyang 

imenyatakan ibahwa i iprogram ipemberian ihadiah imempengaruhi ikeputusan 

inasabah idalam imenabung, ikarena idengan iadanya iprogram ipemberian 

ihadiah iyang imenarik idan ibermacam-macam iakan idapat imenarik 

imasyarakat iuntuk imenabung. iDan ipenelitian iyang idilakukan ioleh iJuliana 

iSandra iAgustin i(2018) iyang imenyatakan ibahwa iBerdasarkan ihasil 

ipenelitian idapat idisimpulkan ibahwa iProgram iUndian iBerhadiah 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap iKeputusan iNasabah 

iMenabung iDi iBank iSyariah iBukopin iKantor iCabang iSidoarjo. 

Dalam iIslam ihadiah idapat idiartikan isebagai ipemberian idari iseseorang 

ikepada iorang ilain itanpa iadanya ipenggantian idengan imaksud imemuliakan. 

iAdapun iyang imenjadi ilandasan idalam ipemberian ihadiah iyaitu iterdapat 

idalam ifirman iAllah idalam isurah iAl-Mudatstsir iayat i6: 

 وَلَُۖ تمَْن نُْۖ تسَْتكَْثرِ  ُۖ

Artinya i: i“dan ijanganlah iengkau i(Muhammad) imemberi i(dengan imaksud) 

imemperoleh i(balasan) iyang ilebih ibanyak”. i(QS. iAl-Mudatstsir i: i6) i 

c. Dalam hasil analisis moderasi dapat diketahui sebagai berikut : 

- Berdasarkan hasil analisis diatas diketahui variabel prinsip Amanah (Z) pada 

persamaan regresi kedua (tanpa memasukkan variabel interaksi) berpengaruh 

terhadap kepuasan menabung (Y). 

- Pada persamaan regresi ketiga variabel interaksi tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan menabung (Y). 

- Oleh karena itu variabel prinsip Amanah merupakan variabel predictor 

moderasi (moderasi predictor) antara skala PAKSERV (X1) dan pemberian 

reward/hadiah (X2) terhadap kepuasan menabung (Y), karena pengaruh dari 



 

93 
 

Z terhadap Y pada estimasi pertama signifikan dan pengaruh Interaksi X1*Z 

pada estimasi kedua tidak signifikan. Artinya variabel moderasi ini hanya 

berperan sebagai variabel independen dalam model hubungan yang dibentuk 

dan tidak dapat memoderasi skala PAKSERV (X1) dan pemberian 

reward/hadiah (X2) terhadap kepuasan menabung (Y). 

iSebagai ipenyedia ijasa, ibank iSyariah isudah iseharusnya imemberikan 

ipelayanan iyang iterbaik iuntuk inasabahnya. iDalam ifiqh iIslam, iamanah 

iberarti ikepercayaan iyang idiberikan ikepada iseseorang iberkaitan idengan 

ipemeliharaan iharta ibenda, iseperti ial- iwadi'ah idan iariyah. iDalam ihal iini, 

ibank isebagai ipihak ipenerima ititipan iyang idiberi iamanah ioleh 

inasabahnya iuntuk imerawat idan imemelihara ikeutuhan idan ikeselamatan 

ibarang ititipan iitu idengan isebaik-baiknya. iSeperti iyang idijelaskan idalam 

iQ.S. iAn-Nisa’ i(4) i: i58 isebagai iberikut i: 

 

 

 

Artinya i: i“Sesungguhnya iAllah imenyuruh ikamu imenyampaikan iamanat 

ikepada iyang iberhak imenerimanya, idan i(menyuruh ikamu) iapabila imenetapkan 

ihukum idi iantara imanusia isupaya ikamu imenetapkan idengan iadil. iSesungguhnya 

iAllah imemberi ipengajaran iyang isebaik-baiknya ikepadamu. iSesungguhnya iAllah 

iadalah iMaha imendengar ilagi iMaha iMelihat.” i(QS. iAn-Nisa’: i58) 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 KESIMPULAN 

Berdasarkan ihasil idan ipembahasan ipenelitian iyang itelah idilakukan 

imengenai skala PAKSERV idan ipemberian ireward/hadiah iterhadap ikepuasan 

imahasiswa idalam imenabung idi ibank iSyariah idengan iprinsip iamanah ibank 

isebagai ivariabel imoderasi, idapat idisimpulkan isebagai iberikut i: 

1. Nilai iSig. ivariabel skala PAKSERV i(X1) iterhadap kepuasan menabung (Y) 

iadalah isebesar i0,009 i< i0,05 idan inilai it ihitung i2,655 i> it itabel i1,989, 

isehingga idapat idisimpulkan ibahwa iH1 iditerima iyang iberarti iterdapat 

ipengaruh skala PAKSERV i(X1) iterhadap ikepuasan imenabung i(Y). iartinya 

skala PAKSERV imenjadi isalah isatu ifaktor iyang imempengaruhi ikepuasan 

imahasiswa UIN Walisongo Semarangidalam imenabung idi ibank iSyariah. 

2. Diketahui inilai iSig. iuntuk ipengaruh ipemberian ireward/hadiah i(X2) iterhadap 

ikepuasan imenabung i(Y) iadalah isebesar i0,000 i> i0,05 idan inilai it ihitung 

i8,340 i> it itabel i1,989, isehingga idapat idisimpulkan ibahwa iH2 iditerima iyang 

iberarti iterdapat ipengaruh ipemberian ireward/hadiah i(X2) iterhadap ikepuasan 

imenabung i(Y). ihal itersebut imenunjukkan ibahwa ipemberian ireward/hadiah 

imenjadi isalah isatu ifaktor iyang imempengaruhi ikepuasan imahasiswa UIN 

Walisongo Semarang idalam imenabung idi ibank iSyariah. i 

3. Prinsip iamanah ibank i(Z) tidak dapat memoderasi ivariabel iPAKSERV ikualitas 

ilayanan i(X1). iHal itersebut idi ibuktikan idalam ihasil ioutput ispss imenyatakan 

ibahwa variabel prinsip Amanah merupakan variabel predictor moderasi (moderasi 

predictor) antara skala PAKSERV (X1) dan pemberian reward/hadiah (X2) 

terhadap kepuasan menabung (Y), karena pengaruh dari Z terhadap Y pada 

estimasi pertama signifikan dan pengaruh Interaksi X1*Z pada estimasi kedua 

tidak signifikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H3 ditolak. 

4. Prinsip iamanah ibank i(Z) tidak dapat memoderasi ivariabel ipemberian 

ireward/hadiah i(X2). iHal iterebut idi ibuktikan idalam ihasil ioutput ispss 

imenyatakan ibahwa variabel prinsip Amanah merupakan variabel predictor 



 

95 
 

moderasi (moderasi predictor) antara skala PAKSERV (X1) dan pemberian 

reward/hadiah (X2) terhadap kepuasan menabung (Y), karena pengaruh dari Z 

terhadap Y pada estimasi pertama signifikan dan pengaruh Interaksi X1*Z pada 

estimasi kedua tidak signifikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H4 ditolak. 

 

5.2 KETERBATASAN PENELITIAN 

 Peneliti imenyadari ibahwa idalam ipenelitian iini imasih ijauh idari ikata 

isempurna idan imasih ibanyak iketerbatasan-keterbatasan idalam ipenelitian iini, 

iantara ilain i: 

1. Faktor-faktor ipenyebab ikepuasan inasabah idalam imenabung isangat 

ibanyak, inamun ipeneliti ihanya imenggunakan idua ivariabel iindependent 

iyaitu skala PAKSERV idan ipemberian ireward. 

2. Dalam ipenelitian iini imenggunakan ikuesioner iyang idisebarluaskan isecara 

ionline idalam imemperoleh idata, iterkadang iada ibeberapa iresponden iyang 

ikurang imemahami ipertanyaan idan ipeneliti itidak idapat imendampingi 

ilangsung ipengisian ikuesioner ioleh iresponden isehingga imenimbulkan 

ihasil ipengolahan idata iyang ikurang imaksimal. 

5.3 SARAN 

Berdasarkan ikesimpulan idan iadanya iketerbatasan idalam ipenelitian iini, 

iuntuk imeningkatkan ikepuasan inasabah idalam imenabung idi ibank iSyariah. 

iMaka ipeneliti imemberikan i ibeberapa isaran iuntuk ipenelitian iselanjutnya, 

isebagai iberikut i: 

1. Bagi ipeneliti iselanjutnya, iuntuk imemperluas ipenelitian imaka idisarankan 

iuntuk imelakukan ipenelitian idengan imenambah idan imengembangkan 

ivariabel iyang ibelum idi iteliti idalam ipenelitian iini. i 

2. Bagi ipeneliti iselanjutnya idiharapkan idalam ipengisian ikuesioner 

iresponden idapat idi idampingi isecara ilangsung iagar iinformasi iyang idi 

iperoleh ilebih itepat. 

3. Bank iSyariah iseharusnya ilebih imemperhatikan isecara isungguh-sungguh 

ifaktor ikualitas ipelayanan iyaitu iberwujud i(tangibility), ikeandalan 

i(reliability), ijaminan i(assurance), iketulusan i(sincerity), ipersonalisasi 
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i(personalization), iformalitas i(formality), iagar imampu imeningkatkan 

ikepuasan inasabah idalam imelakukan itransaksi idi ibank iSyariah. iHal 

itersebut ipenting idilakukan iuntuk imenjaga ikualitas iperbankan iSyariah 

idan imembuat inasabah ibertahan iuntuk imenggunakan ijasa iperbankan 

iSyariah 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran i1 iKuesioner iPra iRiset 

 

Nama iLengkap i : 

Jenis iKelamin  : 

Angkatan i  : 

Program iStudi i : 

 

Pertanyaan-Pertanyaan i: 

1. Apakah ianda imemiliki itabungan idi ibank i? 

(Ya/Tidak) 

2. iApakah ianda imenggunakan ibank iSyariah idalam ibertransaksi i? 

 i (Ya/Tidak) 

 

Lampiran i2 iData iJawaban iResponden iPra iRiset 

 

No. Memiliki 

iTabungan 

Menggunakan iBank 

iSyariah 

1. √ √ 

2. √ √ 

3. √ √ 

4. √ - 

5. - - 

6. √ √ 

7. √ √ 

8. √ - 

9. √ √ 

10. √ - 

11. √ √ 
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12. √ √ 

13. √ √ 

14. √ √ 

15. √ - 

16. - - 

17. √ - 

18. √ √ 

19. √ √ 

20. √ √ 

21. √ √ 

22. √ √ 

23. √ √ 

24. √ √ 

25. √ √ 

26. √ √ 

27. √ - 

28. √ √ 

29. √ √ 

30. √ √ 

31. √ √ 

32. √ √ 

33. √ √ 

34. √ √ 

35. √ √ 

36. √ √ 

37. √ √ 
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38. √ √ 

39. √ √ 

40. √ √ 

41. √ - 

42. √ √ 

43. √ √ 

44. √ √ 

45. √ √ 

46. √ √ 

47. √ √ 

48. √ √ 

49. √ - 

50. √ √ 

51. √ √ 

52. √ √ 

53. √ √ 

54. √ - 

55. √ √ 

56. √ - 

57. √ √ 

58. √ √ 

59. √ √ 

60. √ √ 
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Lampiran i3 iKuesioner iPenelitian 

KUESIONER iPENELITIAN 

A. Pengantar 

Perkenalkan isaya iNafkhotul iIslahiyyah, imahasiswa iprodi iS1 iPerbankan iSyariah 

iFakultas iEkonomi idan iBisnis iIslam, iUniversitas iIslam iNegeri iWalisongo 

iSemarang. iSaya isedang imelakukan ipenelitian idalam imenyelesaikan itugas iakhir 

iatau iskripsi ipada iprodi iS1 iPerbankan iSyariah. 

Dalam irangka ipenelitian, idengan iini isaya imohon ibantuan isaudara/i iuntuk 

ibersedia imenjadi iresponden idalam ipenelitian iini. iUntuk iitu isaya imohon isaudara/i 

imengisi ipertanyaan iyang iada idi ikuesioner iini idengan isebenar-benarnya itanpa iada 

ipaksaan idari ipihak imanapun. iSehubungan idengan ihal itersebut imaka ijawaban 

iresponden idiharapkan iobjektif. i 

Adapun ipenelitian iini iberjudul i“PAKSERV iKualitas iLayanan idan iPemberian 

iReward/Hadiah iTerhadap iKepuasan iMahasiswa iDalam iMenabung idi iBank 

iSyariah iDengan iPrinsip iAmanah iBank iSebagai iVariabel iModerasi”. iAtas 

ikesediaan idan ikerjasamanya, isaya iucapkan iterima ikasih. 

B. Biodata iResponden i(isi/check ilist i“√”) 

Nama iLengkap  : 

NIM   : 

Jenis iKelamin i  : 

  i i i iLaki- iLaki   i i iPerempuan 

Prodi  : 

  i i i iS1 iPerbankan iSyariah  i i i i i iD3 iPerbankan iSyariah i  i i i i i iS1 

iEkonomi iIslam 

  i i i iS1 iManajemen   i i i i i iS1 iAkuntansi iSyariah 

Mahasiswa iAngkatan : i  

Rekening iyang isaudara/i imiliki : 

  i i i iBRI iSyariah   i i i i i iMandiri iSyariah  i i i i i i i i iBank 

iMuamalat 

  i i i iBNI iSyariah  i i i i i i iBPD iJateng iSyariah i i i i i i iLainnya 
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Selama i6 ibulan iterakhir itransaksi iyang isaudara/i ilakukan : 

  i i iTidak iPernah Kurang idari i5 ikali  i i i i i i i i i5-10 ikali i Lebih idari 

i10 ikali 

Jasan ilayanan ibank iyang isering idigunakan   : 

  i iTabungan iSyariah  i i iDeposito iSyariah  i i i i i i i i iPembiayaan iSyariah i i i i i i

  i iLainnya 

C. Petunjuk iPengisian 

Bacalah idengan iteliti ipernyataan iberikut idan ipilihlah isatu ijawaban iyang isesuai 

imenekan ipada ikolom iyang isesua idenga inapa iyang isaudara/i iketahui. iDengan 

ipetunjuk isebagai iberikut i: 

1 i= i iSanngat iTidak iSetuju i(STS) 

2 i= iTidak iSetuju i  (TS) 

3 i= iNetral    i(N) 

4 i= iSetuju    i(S) 

5 i= iSangat iSetuju i (SS) 

 

DAFTAR iPERNYATAAN 

1. Variabel iX1, iPAKSERV iKualitas iLayanan 

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. Alat idan iperlengkapan iyang 

idigunakan ioleh ibank iSyariah isudah 

imodern 

     

2. Fasilitas iyang iditawarkan ibank 

iSyariah icukup imenarik 

     

 i i 

i3. 

Di ibank iSyariah, ilayanan iyang 

idijanjikan isebenarnya itersedia isetiap 

isaat 

     

 i i 

i4. 

Spesifikasi ilayanan idiikuti ioleh ibank 

iSyariah 
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5. Bank isyariah imenawarkan iinvestasi 

iyang iaman isecara ifinansial 

     

6. Pegawai ibank iSyariah imemiliki 

ikompetensi iuntuk ibekerja isecara 

iprofesional 

     

7. Di ibank iSyariah, iminat inasabah 

idiambil idari ihati 

     

8.  iPegawai ibank iSyariah iberperilaku 

ibaik 

     

9. Nasabah idiberi iperhatian ipribadi idi 

ibank iSyariah 

     

10. Di ibank iSyariah, iada isolusi ikhusus 

iyang idisediakan iuntuk imasalah 

inasabah 

     

11. Pegawai ibank iSyariah itidak 

imenggunakan ibahasa iyang ikasar 

     

12. Pegawai ibank iSyariah imemperhatikan 

ipenuh ikepada ipelanggan 

     

13. lokasi ibank isyariah itidak istrategis 

isehingga isulit idijangkau 

     

14. Pegawai itidak imemiliki ipengetahuan 

itentang iproduk ibank iSyariah 

     

 

 

2. Variabel iX2, iPemberian iReward/Hadiah 

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. Saya itertarik imenggunakan ibank 

iSyariah ikarena iada iprogram 

itabungan iberhadiah imenarik 
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3. Variabel iY, iKepuasan iNasabah 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1.  iBank iSyariah imemberikan ilayanan 

isesuai iyang idiharapkan 

     

2. Fasilitas iyang iada idi ibank iSyariah 

isangat ilengkap isehingga isaya iakan 

imenggunakan ijasa ibank iSyariah 

ikembali 

     

3. Pelayanan ibank iSyariah iyang 

imemuaskan iakan imembuat ikita 

ibersedia iuntuk imerekomendasikan 

ikepada iorang ilain 

     

4. Pelayanan idi ibank iSyariah itidak 

idapat imemenuhi iharapan isaya 

ikarena ipembiayaan idi ibank iSyariah 

ilebih imahal idan ilebih ilama 

iprosedurnya 

     

 

 

4. Variabel iZ, iPrinsip iAmanah iBank 

2. Dengan iadanya iprogram itabungan 

iberhadiah, isaya isemakin isemangat 

idalam imenabung i 

     

3.  iSaya ibertahan imenjadi inasabah 

ibank iSyariah ikarena iada iprogram 

itabungan iberhadiah iyang imenarik 

     

4. Program itabungan iberhadiah itidak 

imembuat isaya itertarik iuntuk 

imenabung idi ibank iSyariah 
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No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. Bank isyariah idi iIndonesia itidak 

imenggunakan isistem ibunga/riba 

     

2.  iBank iSyariah idalam imelakukan 

itransaksi iobjeknya ijelas isehingga 

itidak imenimbulkan ikeraguan idalam 

ibertransaksi i(tidak igharar) 

     

3. i Di ibank iSyariah itidak iada itransaksi 

iyang itidak ipasti idan ibersifat 

iuntung-untungan ikarena ihal 

itersebut itidak isesuai idengan iprinsip 

iekonomi iIslam i(tidak iada imaisyir) 

     

4. Bank iSyariah ibelum isepenuhnya 

imenjalankan ikonsep iberdasarkan 

iprinsip isyariah 
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Lampiran i4 iData iJawaban iResponden iPenelitian 

a. Variabel iX1, iPAKSERV iKualitas iLayanan 

No. X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 TOTAL X1 

1. 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 5 3 4 58 

2. 4 4 3 3 4 4 3 5 3 3 4 4 3 4 51 

3. 4 4 5 4 5 5 4 5 3 4 5 5 2 5 60 

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

5. 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 3 2 57 

6. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 66 

7. 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 53 

8. 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 2 3 53 

9. 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 51 

10. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 52 

11. 4 5 3 4 5 4 3 5 5 3 5 4 4 4 58 

12. 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 50 

13. 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 61 

14. 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 62 

15. 5 4 4 4 3 5 5 4 3 4 5 2 3 4 55 

16. 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 2 2 52 

17. 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 5 4 3 3 52 

18. 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 51 

19. 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 53 

20. 4 4 4 5 5 5 5 5 2 4 5 5 3 4 60 

21. 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 3 60 

22. 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 2 4 57 

23. 4 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 2 2 55 

24. 3 4 3 4 5 5 5 3 4 5 5 3 5 3 57 

25. 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 3 4 59 

26. 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 63 

27. 3 2 3 3 3 3 3 5 2 3 5 3 3 4 45 

28. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 67 

29. 5 4 4 5 5 5 3 5 3 4 5 4 3 5 60 

30. 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 49 

31. 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 5 57 

32. 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 53 

33. 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 54 

34. 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 3 59 

35. 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 5 3 3 4 49 
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36. 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 5 57 

37. 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 3 62 

38. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 55 

39. 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 59 

40. 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 50 

41. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 66 

42. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 68 

43. 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 5 4 3 4 52 

44. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 54 

45. 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 54 

46. 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 5 5 3 5 63 

47. 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 46 

48. 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 56 

49. 4 3 3 3 5 4 3 5 4 3 5 4 5 5 56 

50. 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 49 

51. 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 65 

52. 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 67 

53. 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 65 

54. 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 4 3 2 3 45 

55. 4 4 2 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 50 

56. 4 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 43 

57. 3 3 3 3 3 5 3 5 2 3 5 5 4 3 50 

58. 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 51 

59. 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 50 

60. 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 66 

61. 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 2 4 61 

62. 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 51 

63. 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 59 

64. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 52 

65. 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 5 53 

66. 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 2 57 

67. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

68. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 52 

69. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 68 

70. 4 4 4 4 5 3 4 5 4 3 5 4 4 3 56 

71. 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 3 5 4 3 56 

72. 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 55 

73. 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 51 

74. 4 4 3 3 4 3 3 2 2 2 2 3 4 3 42 
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75. 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 4 5 5 57 

76. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 68 

77. 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 5 5 3 59 

78. 4 4 5 5 5 4 3 5 4 4 5 5 3 4 60 

78. 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 2 2 47 

80. 4 4 3 4 4 5 4 5 4 3 5 4 3 3 55 

81. 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 54 

82. 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 52 

83. 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 2 3 54 

84. 4 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 52 

85. 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 55 

86. 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 45 

87. 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 66 

88. 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 2 3 46 

89. 4 5 5 3 3 4 5 5 4 4 5 5 3 5 60 

90. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

91. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 66 

92. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 58 

93. 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 48 

94. 4 4 3 4 5 4 5 5 4 3 5 4 3 4 57 

95. 4 4 5 5 4 2 3 4 3 3 5 4 2 2 50 

96. 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2 3 49 

 

b. Variabel iX2, iPemberian iReward/Hadiah 

No. 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

TOTAL 

iX2 

1. 4 4 4 4 16 

2. 2 3 3 2 10 

3. 3 3 3 3 12 

4. 3 4 3 3 13 

5. 4 4 4 3 15 

6. 5 5 5 1 16 

7. 4 4 4 2 14 

8. 3 3 4 3 13 

9. 3 3 3 3 12 

10. 4 4 4 2 14 

11. 5 5 5 4 19 

12. 3 4 4 4 15 

13. 5 5 5 1 16 
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14. 4 4 4 2 14 

15. 3 4 3 3 13 

16. 3 3 4 2 12 

17. 2 3 3 3 11 

18. 4 4 2 3 13 

19. 3 4 4 2 13 

20. 4 4 4 4 16 

21. 2 3 4 2 11 

22. 4 4 3 2 13 

23. 4 4 4 2 14 

24. 3 4 4 5 16 

25. 4 4 4 4 16 

26. 3 4 3 3 13 

27. 4 3 4 3 14 

28. 5 5 5 3 18 

29. 3 4 3 5 15 

30. 3 3 3 5 14 

31. 3 3 3 4 13 

32 3 3 3 3 12 

33. 4 3 4 3 14 

34. 4 4 4 3 15 

35. 3 3 3 3 12 

36. 3 3 3 3 12 

37. 3 4 4 3 14 

38. 3 3 3 3 12 

39. 4 4 4 2 14 

40. 3 3 3 3 12 

41. 5 5 5 1 16 

42. 5 5 5 1 16 

43. 3 3 3 3 12 

44. 4 4 4 2 14 

45. 3 4 3 3 13 

46. 3 5 4 3 15 

47. 4 4 2 5 15 

48. 3 4 4 3 14 

49. 3 3 3 5 14 

50. 2 3 2 3 10 

51. 4 3 4 4 15 

52. 3 3 3 5 14 



 

111 
 

53. 5 3 4 4 16 

54. 4 4 2 4 14 

55. 3 3 2 3 11 

56. 2 4 2 4 12 

57. 2 3 2 3 10 

58. 3 3 3 3 12 

59. 4 3 3 3 13 

60. 3 3 3 4 13 

61. 4 3 4 2 13 

62. 4 5 4 2 15 

63. 3 3 3 3 12 

64. 4 4 4 3 15 

65. 3 3 3 4 13 

66. 4 3 4 1 12 

67. 3 3 3 3 12 

68. 4 4 4 2 14 

69. 3 4 4 3 14 

70. 4 4 3 5 16 

71. 3 3 3 3 12 

72. 3 3 3 2 11 

73. 3 3 3 3 12 

74. 2 2 2 4 10 

75. 4 4 4 5 17 

76. 5 5 5 4 19 

77. 4 4 4 3 15 

78. 5 .4 3 4 16 

79. 4 4 4 2 14 

80. 4 5 5 4 18 

81. 3 3 3 3 12 

82. 3 3 3 3 12 

83. 4 4 3 3 14 

84. 3 3 2 3 11 

85. 3 3 3 2 11 

86. 4 3 3 3 13 

87. 4 3 5 3 15 

88. 3 4 4 3 14 

89. 4 3 4 5 16 

90. 3 3 3 3 12 

91. 5 3 4 3 15 
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92. 3 3 3 3 12 

93. 3 4 4 3 14 

94. 3 3 4 2 12 

95. 3 3 3 3 12 

96. 3 3 3 3 12 

 

c. Variabel iY, iKepuasan iNasabah 

No. 

Kepuasan iMahasiswa iDalam 

iMenabung Total 

iY 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 

1. 4 4 4 4 16 

2. 4 4 4 4 16 

3. 5 4 4 4 17 

4. 5 5 5 4 19 

5. 5 5 5 4 19 

6. 5 5 5 3 18 

7. 4 4 4 4 16 

8. 3 3 3 2 11 

9. 4 4 4 3 15 

10. 4 4 4 2 14 

11. 4 4 4 3 15 

12. 4 4 4 4 16 

13. 4 4 5 3 16 

14. 5 4 5 5 19 

15. 5 4 5 5 19 

16. 4 4 4 2 14 

17. 3 3 3 3 12 

18. 4 3 4 4 15 

19. 4 3 3 2 12 

20. 4 3 4 4 15 

21. 4 4 4 1 13 

22. 4 4 4 4 16 

23. 5 5 5 1 16 

24. 4 4 5 5 18 

25. 4 4 5 4 17 

26. 4 4 5 2 15 

27. 3 2 4 4 13 

28. 5 5 5 1 16 

29. 4 5 4 3 16 
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30. 3 3 3 4 13 

31. 4 4 4 4 16 

32. 3 3 3 3 12 

33. 3 4 3 1 11 

34. 4 4 5 3 16 

35. 4 3 3 4 14 

36. 4 3 4 3 14 

37. 4 4 4 4 16 

38. 4 4 4 2 14 

39. 5 4 4 2 15 

40. 4 3 3 4 14 

41. 5 5 5 4 19 

42. 5 5 5 3 18 

43. 4 3 4 4 15 

44. 4 4 4 2 14 

45. 4 3 3 3 13 

46. 5 5 5 5 20 

47. 3 3 3 4 13 

48. 4 4 4 4 16 

49. 4 4 5 5 18 

50. 3 3 3 3 12 

51. 5 5 5 4 19 

52. 5 3 5 5 18 

53. 5 5 5 5 20 

54. 3 3 4 4 14 

55. 4 4 3 4 15 

56. 4 4 4 4 16 

57. 3 3 4 4 14 

58. 4 3 3 5 15 

59. 4 3 4 2 13 

60. 5 4 4 5 18 

61. 4 4 4 2 14 

62. 4 4 4 3 15 

63. 4 4 4 5 17 

64. 4 4 4 2 14 

65. 4 4 4 4 16 

66. 5 5 5 3 18 

67. 4 4 4 4 16 

68. 4 4 4 2 14 
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69. 5 5 5 5 20 

70. 4 4 5 4 17 

71. 4 4 5 4 17 

72. 4 4 4 3 15 

73. 4 3 4 2 13 

74. 2 2 2 3 9 

75. 4 4 4 2 14 

76. 5 5 5 4 19 

77. 5 4 5 3 17 

78. 5 4 4 4 17 

79. 3 3 3 2 11 

80. 4 4 4 3 15 

81. 4 3 4 4 15 

82. 3 2 3 3 11 

83. 4 4 4 3 15 

84. 4 4 4 4 16 

85. 4 4 4 3 15 

86. 3 3 3 4 13 

87. 5 5 5 5 20 

88. 4 4 4 5 17 

89. 4 3 4 4 15 

90. 3 3 3 3 12 

91. 5 5 5 3 18 

92. 4 4 4 4 16 

93. 4 3 4 3 14 

94. 5 3 4 3 15 

95. 4 4 4 3 15 

96. 3 3 3 3 12 

 

d. Variabel iZ, iPrinsip iAmanah iBank 

No. 

Prinsip iAmanah iBank iSebagai 

iVariabel iModerasi Total 

iZ 
Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 

1. 5 4 4 4 17 

2. 4 4 4 3 15 

3. 5 5 5 2 17 

4. 4 5 4 3 16 

5. 5 5 5 4 19 

6. 5 5 5 4 19 
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7. 5 5 4 3 17 

8. 4 4 4 3 15 

9. 3 4 3 3 13 

10. 4 4 4 2 14 

11. 5 5 4 2 16 

12. 4 4 4 4 16 

13. 5 4 5 1 15 

14. 4 4 4 2 14 

15. 4 5 5 3 17 

16. 4 4 4 3 15 

17. 3 3 3 3 12 

18. 3 4 4 2 13 

19. 4 4 4 3 15 

20. 5 4 4 4 17 

21. 5 4 4 3 16 

22. 5 5 5 4 19 

23. 5 5 5 3 18 

24. 5 5 5 4 19 

25. 5 5 5 5 20 

26. 5 5 5 3 18 

27. 3 4 4 3 14 

28. 5 5 5 4 19 

29. 3 5 5 3 16 

30. 4 3 4 3 14 

31. 5 5 5 5 20 

32. 1 3 3 3 10 

33. 5 4 4 3 16 

34. 5 5 5 3 18 

35. 4 3 3 3 13 

36. 5 4 4 3 16 

37. 5 5 5 4 19 

38. 5 5 5 3 18 

39. 4 4 5 2 15 

40. 4 3 2 4 13 

41. 5 5 5 4 19 

42. 5 5 5 4 19 

43. 5 4 3 3 15 

44. 4 4 4 2 14 

45. 4 4 4 2 14 
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46. 4 5 5 2 16 

47. 3 3 3 3 12 

48. 3 3 3 3 12 

49. 5 4 5 4 18 

50. 4 4 4 2 14 

51. 5 5 5 3 18 

52. 5 5 5 5 20 

53. 5 5 5 4 19 

54. 3 3 3 2 11 

55. 4 4 4 2 14 

56. 5 4 4 2 15 

57. 4 4 4 2 14 

58. 3 4 4 3 14 

59. 4 4 4 3 15 

60. 4 4 4 5 17 

61. 4 4 4 4 16 

62. 3 4 4 2 13 

63. 4 4 4 3 15 

64. 4 4 4 2 14 

 i65. 4 4 4 4 16 

66. 5 5 5 3 18 

67. 5 5 5 4 19 

68. 4 4 4 2 14 

69. 4 5 5 2 16 

70. 5 5 5 2 17 

71. 3 4 3 4 14 

72. 4 4 4 2 14 

73. 4 4 4 2 14 

74. 4 2 3 3 12 

75. 5 4 4 3 16 

76. 5 5 5 2 17 

77. 3 3 3 2 11 

78. 5 5 5 2 17 

79. 4 4 4 2 14 

80. 5 4 4 3 16 

81. 4 4 3 3 14 

82. 4 4 4 2 14 

83. 5 4 5 3 17 

84. 4 4 4 2 14 
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85. 4 4 4 3 15 

86. 3 4 3 2 12 

87. 5 5 5 4 19 

88. 4 4 4 3 15 

89. 5 5 5 3 18 

90. 3 3 3 3 12 

91. 4 5 5 3 17 

92. 4 4 4 4 16 

93. 4 4 3 3 14 

94. 5 5 4 3 17 

95. 2 3 2 3 10 

96. 4 4 4 2 14 
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Lampiran i5 iHasil iOutput i- iSPSS iUji iValiditas 

 

a. Uji iValiditas iVariabel iPAKSERV iKualitas iLayanan i(X1) 

Correlations 

  X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 skor_total 

X1.1 Pearson 

iCorrelati

on 

1 .512** .477** .518** .356** .385** .342** .373** .343** .307** .230* .307** -.109 -.053 .542** 

Sig. i(2-

tailed) 

 
.000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .001 .002 .024 .002 .289 .609 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.2 Pearson 

iCorrelati

on 

.512** 1 .543** .516** .480** .455** .417** .259* .479** .420** .162 .388** -.060 -.103 .601** 

Sig. i(2-

tailed) 
.000 

 
.000 .000 .000 .000 .000 .011 .000 .000 .115 .000 .565 .317 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.3 Pearson 

iCorrelati

on 

.477** .543** 1 .575** .395** .288** .305** .352** .296** .410** .280** .422** -.158 -.124 .563** 

Sig. i(2-

tailed) 
.000 .000 

 
.000 .000 .004 .003 .000 .003 .000 .006 .000 .124 .228 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.4 Pearson 

iCorrelati

on 

.518** .516** .575** 1 .574** .479** .502** .527** .468** .547** .344** .492** -.107 -.098 .710** 

Sig. i(2-

tailed) 
.000 .000 .000 

 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .301 .342 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 
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X1.5 Pearson 

iCorrelati

on 

.356** .480** .395** .574** 1 .510** .398** .448** .536** .447** .377** .467** .013 -.003 .686** 

Sig. i(2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 

 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .900 .976 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.6 Pearson 

iCorrelati

on 

.385** .455** .288** .479** .510** 1 .578** .530** .400** .579** .508** .546** -.078 .119 .726** 

Sig. i(2-

tailed) 
.000 .000 .004 .000 .000 

 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .452 .247 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.7 Pearson 

iCorrelati

on 

.342** .417** .305** .502** .398** .578** 1 .458** .465** .676** .327** .409** -.111 -.119 .647** 

Sig. i(2-

tailed) 
.001 .000 .003 .000 .000 .000 

 
.000 .000 .000 .001 .000 .280 .249 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.8 Pearson 

iCorrelati

on 

.373** .259* .352** .527** .448** .530** .458** 1 .501** .483** .603** .690** -.172 .058 .703** 

Sig. i(2-

tailed) 
.000 .011 .000 .000 .000 .000 .000 

 
.000 .000 .000 .000 .093 .572 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.9 Pearson 

iCorrelati

on 

.343** .479** .296** .468** .536** .400** .465** .501** 1 .539** .330** .586** -.035 -.165 .670** 

Sig. i(2-

tailed) 
.001 .000 .003 .000 .000 .000 .000 .000 

 
.000 .001 .000 .731 .109 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 
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X1.10 Pearson 

iCorrelati

on 

.307** .420** .410** .547** .447** .579** .676** .483** .539** 1 .351** .560** .018 -.046 .740** 

Sig. i(2-

tailed) 
.002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 
.000 .000 .862 .657 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.11 Pearson 

iCorrelati

on 

.230* .162 .280** .344** .377** .508** .327** .603** .330** .351** 1 .437** -.087 .183 .596** 

Sig. i(2-

tailed) 
.024 .115 .006 .001 .000 .000 .001 .000 .001 .000 

 
.000 .400 .074 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.12 Pearson 

iCorrelati

on 

.307** .388** .422** .492** .467** .546** .409** .690** .586** .560** .437** 1 .055 .049 .755** 

Sig. i(2-

tailed) 
.002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 
.597 .636 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.13 Pearson 

iCorrelati

on 

-.109 -.060 -.158 -.107 .013 -.078 -.111 -.172 -.035 .018 -.087 .055 1 .394** .173 

Sig. i(2-

tailed) 
.289 .565 .124 .301 .900 .452 .280 .093 .731 .862 .400 .597 

 
.000 .092 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.14 Pearson 

iCorrelati

on 

-.053 -.103 -.124 -.098 -.003 .119 -.119 .058 -.165 -.046 .183 .049 .394** 1 .225* 

Sig. i(2-

tailed) 
.609 .317 .228 .342 .976 .247 .249 .572 .109 .657 .074 .636 .000 

 
.028 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 
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skor_to

tal 

Pearson 

iCorrelati

on 

.542** .601** .563** .710** .686** .726** .647** .703** .670** .740** .596** .755** .173 .225* 1 

Sig. i(2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .092 .028 

 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

**. iCorrelation iis isignificant iat ithe 

i0.01 ilevel i(2-tailed). 

            

*. iCorrelation iis isignificant iat 

ithe i0.05 ilevel i(2-tailed). 

             

 

b. Uji iValiditas iVariabel iPemberian iReward/Hadiah i(X2) 

Correlations 

  X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 skor_total 

X1.1 Pearson iCorrelation 1 .721** .801** .031 .871** 

Sig. i(2-tailed)  
.000 .000 .766 .000 

N 96 96 96 96 96 

X1.2 Pearson iCorrelation .721** 1 .695** -.033 .808** 

Sig. i(2-tailed) .000  .000 .751 .000 

N 96 96 96 96 96 

X1.3 Pearson iCorrelation .801** .695** 1 -.048 .830** 

Sig. i(2-tailed) .000 .000  .641 .000 

N 96 96 96 96 96 

X1.4 Pearson iCorrelation .031 -.033 -.048 1 .374** 

Sig. i(2-tailed) .766 .751 .641  .000 

N 96 96 96 96 96 

skor_total Pearson iCorrelation .871** .808** .830** .374** 1 

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

N 96 96 96 96 96 

**. iCorrelation iis isignificant iat ithe i0.01 ilevel i(2-tailed).   
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c. Uji iValiditas iVariabel iKepuasan iNasabah i(Y) 

Correlations 

  Y1 Y2 Y3 Y4 skor_total 

Y1 Pearson iCorrelation 1 .726** .760** .197 .836** 

Sig. i(2-tailed)  .000 .000 .054 .000 

N 96 96 96 96 96 

Y2 Pearson iCorrelation .726** 1 .719** .047 .766** 

Sig. i(2-tailed) .000  .000 .646 .000 

N 96 96 96 96 96 

Y3 Pearson iCorrelation .760** .719** 1 .213* .846** 

Sig. i(2-tailed) .000 .000  .037 .000 

N 96 96 96 96 96 

Y4 Pearson iCorrelation .197 .047 .213* 1 .582** 

Sig. i(2-tailed) .054 .646 .037  .000 

N 96 96 96 96 96 

skor_total Pearson iCorrelation .836** .766** .846** .582** 1 

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

N 96 96 96 96 96 

**. iCorrelation iis isignificant iat ithe i0.01 ilevel i(2-tailed).   

*. iCorrelation iis isignificant iat ithe i0.05 ilevel i(2-tailed).    
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d. Uji iValiditas iVariabel iPrinsip iAmanah iBank i(Z) 

Correlations 

  Z1 Z2 Z3 Z4 skor_total 

Z1 Pearson iCorrelation 1 .635** .663** .254* .830** 

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

N 96 96 96 96 96 

Z2 Pearson iCorrelation .635** 1 .827** .211* .847** 

Sig. i(2-tailed) .000  .000 .039 .000 

N 96 96 96 96 96 

Z3 Pearson iCorrelation .663** .827** 1 .154 .842** 

Sig. i(2-tailed) .000 .000  .133 .000 

N 96 96 96 96 96 

Z4 Pearson iCorrelation .254* .211* .154 1 .557** 

Sig. i(2-tailed) .013 .039 .133  .000 

N 96 96 96 96 96 

skor_total Pearson iCorrelation .830** .847** .842** .557** 1 

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

N 96 96 96 96 96 

**. iCorrelation iis isignificant iat ithe i0.01 ilevel i(2-tailed).   

*. iCorrelation iis isignificant iat ithe i0.05 ilevel i(2-tailed).    
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Lampiran i6 iHasil iOutput i- iSPSS iUji iReliabilias 

a. Uji iReliabilitas iVariabel iPAKSERV iKualitas iLayanan i(X1) 

Case iProcessing iSummary 

  N % 

Cases Valid 96 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 96 100.0 

a. iListwise ideletion ibased ion iall ivariables iin 

ithe iprocedure. 

 

 

Reliability iStatistics 

Cronbach's iAlpha N iof iItems 

.825 14 

 

 

b. Uji iReliabilitas iVariabel iPemberian iReward/Hadiah i(X2) 

Case iProcessing iSummary 

  N % 

Cases Valid 96 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 96 100.0 

a. iListwise ideletion ibased ion iall ivariables iin 

ithe iprocedure. 

 

Reliability iStatistics 

Cronbach's iAlpha N iof iItems 

.666 4 
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c. Uji iReliabilitas iVariabel iKepuasan iNasabah i(Y) 

 

Case iProcessing iSummary 

  N % 

Cases Valid 96 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 96 100.0 

a. iListwise ideletion ibased ion iall ivariables iin 

ithe iprocedure. 

 

Reliability iStatistics 

Cronbach's iAlpha N iof iItems 

.701 4 

 

d. Uji iReliabilitas iVariabel iPrinsip iAmanah iBank i(Z) 

Case iProcessing iSummary 

  N % 

Cases Valid 96 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 96 100.0 

a. iListwise ideletion ibased ion iall ivariables iin 

ithe iprocedure. 

 

Reliability iStatistics 

Cronbach's iAlpha N iof iItems 

.756 4 
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Lampiran i7 i– iHasil iSPSS iUji iNormalitas iOne i– iSample iKS 

 

One-Sample iKolmogorov-Smirnov iTest 

  Unstandardized 

iResidual 

N 96 

Normal iParametersa Mean .0000000 

Std. iDeviation 1.67305962 

Most iExtreme iDifferences Absolute .063 

Positive .048 

Negative -.063 

Kolmogorov-Smirnov iZ .613 

Asymp. iSig. i(2-tailed) .846 

a. iTest idistribution iis iNormal 
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Lampiran i8 i– iHasil iSPSS iUji iMultikolinieritas 

Lampiran i9 i- iHasil iSPSS iUji iHeteroskedastisitas 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients 

t Sig. 

Collinearity 

iStatistics 

B 

Std. 

iError Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) 1.080 1.549  .697 .487   

PAKSERV 

iKualitas 

iLayanan 

.193 .037 .521 5.253 .000 .564 1.774 

Pemberian 

iReward/Hadiah 
.002 .070 .002 .027 .979 .780 1.282 

Prinsip iAmanah 

iBank 
.237 .098 .239 2.420 .017 .569 1.758 

a. iDependent iVariable: 

iKepuasan iMenabung 
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Lampiran i10 i– iHasil iSPSS iUji iRegresi iLinier iBerganda 

 

Lampiran i11 i– iHasil iSPSS iUji iT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients 

t Sig. B Std. iError Beta 

1 (Constant) 1.571 1.575  .997 .321 

PAKSERV iKualitas 

iLayanan 
.243 .031 .655 7.743 .000 

Pemberian 

iReward/Hadiah 
.038 .070 .045 .536 .593 

a. iDependent iVariable: iKepuasan 

iMenabung 

    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardize

d 

iCoefficients 

t Sig. B Std. iError Beta 

1 (Constant) 4.251 1.196  3.554 .001 

PAKSERV iKualitas 

iLayanan 
.063 .024 .203 2.655 .009 

Pemberian 

iReward/Hadiah 
.442 .053 .637 8.340 .000 

a. iDependent iVariable: iKepuasan 

iMenabung 
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Lampiran i12 i– iHasil iSPSS iUji iF i(Anova) 

Lampiran i13 i– iHasil iSPSS iUji iKoefisien ideterminasi i(R2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVAb 

Model 

Sum iof 

iSquares df Mean iSquare F Sig. 

1 Regression 237.657 2 118.828 39.071 .000a 

Residual 282.843 93 3.041   

Total 520.500 95    

a. iPredictors: i(Constant), iPemberian iReward/Hadiah, iPAKSERV iKualitas iLayanan 

b. iDependent iVariable: iKepuasan iMenabung    

    

Model iSummary 

Model R R iSquare 

Adjusted iR 

iSquare 

Std. iError iof 

ithe iEstimate 

1 .676a .457 .445 1.744 

a. iPredictors: i(Constant), iPemberian iReward/Hadiah, 

iPAKSERV iKualitas iLayanan 
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Lampiran i14 i– iHasil iSPSS iUji iModerated iRegeression iAnalysis i(MRA) 

 

 

Meregresikan variabel bebas Skala PAKSERV (X1) dan Pemberian Reward/Hadiah 

(X2) terhadap variabel terikat Kepuasan Menabung (Y) 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 237.657 2 118.828 39.071 .000a 

Residual 282.843 93 3.041   

Total 520.500 95    

a. Predictors: (Constant), Pemberian reward, Skala Pakserv   

b. Dependent Variable: Kepuasan Menabung    

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.571 1.575  .997 .321 

Skala Pakserv .243 .031 .655 7.743 .000 

Pemberian reward .038 .070 .045 .536 .593 

a. Dependent Variable: Kepuasan Menabung    

 

 

Meregresikan variabel bebas Skala PAKSERV (X1) dan Pemberian Reward/Hadiah 

(X2) dan variabel yang di hipotesiskan sebagai variabel moderasi Prinsip Amanah (Z) 

terhadap variabel terikat Kepuasan Menabung (Y) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.080 1.549  .697 .487 

Skala Pakserv .193 .037 .521 5.253 .000 

Pemberian reward .002 .070 .002 .027 .979 

Prinsip Amanah .237 .098 .239 2.420 .017 

a. Dependent Variable: Kepuasan Menabung    
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Meregresikan variabel bebas Skala PAKSERV (X1) dan Pemberian Reward/Hadiah 

(X2) dan variabel yang di hipotesiskan sebagai variabel moderasi Prinsip Amanah (Z) 

terhadap variabel terikat Kepuasan Menabung (Y) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.080 1.549  .697 .487 

Skala Pakserv .193 .037 .521 5.253 .000 

Pemberian reward .002 .070 .002 .027 .979 

Prinsip Amanah .237 .098 .239 2.420 .017 

a. Dependent Variable: Kepuasan Menabung    
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