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ABSTRAK 

 

ANA FITRIANI, NIM: 1608203079 “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN DAN SISTEM PEMBERIAN HADIAH TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH BANK MUAMALAT KCP MAJALENGKA”. 

Skripsi 2020. 

 Seiring dengan pekembangan zaman bank syariah pun mulai berkembang 

dan persaingan sudah semakin ketat. Oleh karena kepuasan nasabah menjadi salah 

satu hal yang harus diperhatikan dan ditingkatkan, karena dengan terciptanya 

kepuasan nasabah maka akan menimbulkan rasa kepercayaan nasabah kepada 

perbankan syariah. Salah satu faktor dalam kepuasan nasabah yaitu dapat dilihat 

dari kualitas pelayanan dan sistem pemberian hadiah. Kualitas pelayanan harus 

selalu ditingkatkan untuk memuaskan nasabah dan memenuhi harapan nasabah 

dalam hal pelayanan dan sistem pemberian hadiah dilakukan sebagai salah satu 

cara untuk menghargai nasabahnya. Penelitian ini dikakukan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan dan sistem pemberian hadiah terhadap kepuasan 

nasabah Bank Muamalat KCP Majalengka. 

 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan sample sebanyak 

92 orang atau nasabah. Teknik pengambilan sample ini dengan teknik solvin. 

teknik pengumpulan data yaitu dengan menyebar angket atau kuisioner. Teknik 

analisis data yaitu menggunakan batuan aplikasi SPSS Versi 21. Setelah diperoleh 

data lalu dilakukan analisis data dengan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, 

uji linearitas, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis melalui uji t, uji F dan uji 

koefisien determinasi (R
2
).  

 Hasil pengujian pada penelitian ini yaitu menunjukan bahwa nilai t hitung 

sebesar 4,683 > 1,66216 t tabel dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,1 maka Ho1 

ditolak dan Ha1 diterima artinya kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). nilai t hitung sebesar 2,418  > 1,66216 

ttabel dan nilai signifikansi sebesar 0,018< 0,1 maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima. 

Artinya sistem pemberian hadiah (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan nasabah (Y). nilai f hitung sebesar 36, 750 > f tabel sebesar 2,36 dengan 

nilai signifikansi 0,000 < 0,1  maka Ho3 ditolak dan Ha3 diterima. Artinya secara 

simultan atau bersama-sama kualitas pelayanan (X1) dan sistem pemberian hadiah 

(X2) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, sistem pemberian hadiah, kepuasan nasabah. 

  



 
 

ii 
 

ABSTRACT 

ANA FITRIANI, NIM: 1608203079 "THE EFFECT OF QUALITY OF 

SERVICE AND SYSTEM OF PRIZING GIFTS TO THE CUSTOMER 

SATISFACTION OF BANK MUAMALAT MAJALENGKA KCP". Skripsi 

2020. 

 Along with the development of the era of Islamic banks began to develop 

and competition has become increasingly fierce. Therefore, customer satisfaction 

is one thing that must be considered and improved, because the creation of 

customer satisfaction will create a sense of customer confidence in Islamic 

banking. One factor in customer satisfaction that can be seen from the quality of 

service and gift-giving system. Quality of service must always be improved to 

satisfy customers and meet customer expectations in terms of service and gift 

delivery systems carried out as a way to appreciate their customers. This study 

was conducted to determine the effect of service quality and gift-giving systems 

on customer satisfaction at Muamalat Bank KCP Majalengka. 

 This study uses quantitative methods with a sample of 92 people or 

customers. This sampling technique with the solvin technique. Data collection 

techniques namely by distributing questionnaires or questionnaires. The data 

analysis technique is using SPSS Version 21 application rocks. After the data is 

obtained, data analysis is performed using validity test, reliability test, linearity 

test, classic assumption test, and hypothesis testing through t test, F test and 

coefficient of determination test (R
2
). 

 The results of testing in this study are that the t value of 4.683> 1.66216 ttable 

and the significance value of 0.000 <0.1, then Ho1 is rejected and Ha1 is accepted, 

meaning that service quality (X1) has a significant positive effect on customer 

satisfaction (Y). t value is 2.418> 1.66216 ttable and the significance value is 

0.018<0.1 then Ho2 is rejected and Ha2 is accepted. This means that the gift giving 

system (X2) has a significant positive effect on customer satisfaction (Y). the 

value of f count is 36, 750> f table is 2,36 with a significance value of 0,000 <0.1 

then Ho3 is rejected and Ha3 is accepted. This means that simultaneously or 

together the quality of service (X1) and the gift giving system (X2) have a 

significant positive effect on customer satisfaction (Y). 

Keywords: service quality, gift giving system, customer satisfaction. 
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مختصشة وبزة  

 

ANA FITRIANI ، NIM: 1608203079 "  لإسضاء الهذايا جىائض ووظام الخذمت جىدة تأثيش

بىك مه العملاء  MUALALAT MAJALNGKA KCP". 0202 أطشوحت . 

 ّح٘ عيى شزست اىَْافست ٗأصبحج اىخط٘ر فً بذأث الإسلاٍٍت اىبْ٘ك عصز حط٘ر ٍع جْب إىى جْبا

 شع٘رًا سٍخيق اىعَلاء رظا خيق لأُ ، ٗححسٍْٔ ٍزاعاحٔ ٌجب شًء ٕ٘ ءاىعَلا رظا فإُ ، ىذىل. ٍخشاٌذ

 اىخذٍت ج٘دة ٍِ رؤٌخٔ ٌَنِ اىعَلاء إرظاء فً ٗاحذ عاٍو. الإسلاٍٍت اىَصزفٍت اىخذٍاث فً اىعَلاء بثقت

ا اىخذٍت ج٘دة ححسٍِ ٌجب. اىٖذاٌا حقذٌٌ ّٗظاً ًَ  أّظَت حٍث ٍِ اىعَلاء ح٘قعاث ٗحيبٍت اىعَلاء لإرظاء دائ

 اىخذٍت ج٘دة حأثٍز ىخحذٌذ اىذراست ٕذٓ أجزٌج. اىعَلاء ىَنافأة م٘سٍيت حْفٍذٕا ٌخٌ اىخً اىٖذاٌا ٗحقذٌٌ اىخذٍت

بْل فً اىعَلاء رظا عيى اىٖذاٌا حقذٌٌ ّٗظٌ  Muamalat KCP Majalengka. 

 باسخخذاً ٕذٓ ىعٍْاثا أخذ حقٍْت. عٍَلًا  أٗ شخصًا 99 ٍِ عٍْت ٍع اىنٍَت الأساىٍب اىذراست ٕذٓ حسخخذً

 ححيٍو حقٍْت حسخخذً. الاسخبٍاّاث أٗ الاسخبٍاّاث ح٘سٌع طزٌق عِ أي اىبٍاّاث جَع حقٍْاث. اىس٘ىفٍِ حقٍْت

اىخطبٍق صخ٘ر اىبٍاّاث  SPSS باسخخذاً اىبٍاّاث ححيٍو ٌخٌ ، اىبٍاّاث عيى اىحص٘ه بعذ. 92 الإصذار 

 ٍِ اىفزظٍاث ٗاخخبار اىنلاسٍنً الافخزاض ٗاخخبار ىخطٍتا ٗاخخبار اىَ٘ث٘قٍت ٗاخخبار اىصلاحٍت اخخبار

اخخبار خلاه  t ٗاخخبار F اىخحذٌذ ححذٌذ ٍٗعاٍو  (R2). 

أُ إىى اىذراست ٕذٓ فً الاخخبار ّخائج حشٍز  tcount ٍِ 3.684 >2.66926  ttable قذرٕا إٍَٔت ٗقٍَت 

رفط ٌخٌ ثٌ ، 0.2> 0.000  Ho1 ٗقب٘ه Ha1 ذٍتاىخ ج٘دة أُ ٌعًْ ٍَا ،   (X1) مبٍز إٌجابً حأثٍز ىٖا 

اىعَلاء رظا عيى  (Y). t 2.66926< 9.328 قٍَت  ttable رفط ثٌ 0.2> 0.028 إٍَٔت ٗقٍَت  Ho2 

اىٖذاٌا حقذٌٌ ّظاً أُ ٌعًْ ٕٗذا .Ha2 ٗقب٘ه  (X2) ٔاىعَلاء رظا عيى مبٍز إٌجابً حأثٍز ى  (Y). قٍَت 

fcount ٍِ 36,  ، 750 > ftabel ٍِ 2,36  رفط ٌخٌ ثٌ 0.2> 0،000 ٍتإَٔ بقٍَت  Ho3 ٌقب٘ه ٌٗخ  Ha3. 

اىخذٍت ج٘دة أُ ٌعًْ ٕٗذا  (X1) ًاىٖذاٌا حقذٌٌ ّٗظا  (X2) ًمبٍز إٌجابً حأثٍز ىٖا ٍعًا أٗ اى٘قج ّفس ف 

اىعَلاء رظا عيى  (Y). 

 

اىعَلاء إرظاء ، اىٖذاٌا حقذٌٌ ّظاً ، اىخذٍت ج٘دة: المفتاحيت الكلماث  
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan 

bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan R.I. 

Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. 

1. Konsonan  

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat 

dilihat pada halaman berikut: 

Huruf Arab Nama Huruflatin Nama 

 Alif Tidak ا

dilambangkan 

Tidak 

dilambangkan 

 Ba ب
B Be 

 Ta ث
T Te 

 a  ث
  

Es (dengan titik 

diatas) 

 Jim ج
J Je 

 a  ح
  

Ha (dengan titik 

diatas 

 Kha خ
Kh Ka dan Ha 

 Dal د
D De 

 al  ر
  

Zet (dengan titik 

diatas) 

 Ra س
R Er 

 Zai ص
Z Zet 

 Sin ط
S Es 

 Syin ش
Sy Es dan ye 
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 ad  ص
  

Es (dengan titik di 

bawah) 

 ad  ض
  

De (dengan titik di 

bawah) 

 a  ط
  

Te (dengan titik di 

bawah) 

 a  ظ
  

Zet (dengan titik di 

bawah) 

 Ain„ ع
„__ 

Apostrof terbalik 

 Gain غ
G 

Ge 

 Fa ف
F 

Ef 

 Qof ق
Q 

Qi 

 Kaf ك
K 

Ka 

 Lam ل
L 

El 

 Mim م
M 

Em 

 Nun ن
N 

En 

 Wau و
W 

We 

 Ha ي
H 

Ha 

 Hamzah ء
__‟ 

Apostrof 

 Ya ي
Y 

Ye 

Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa 

diberitandaapapun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis 

dengan tanda(‟). 

2. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas  vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal 
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bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, transliterasinya 

sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf latin Nama 

 Fath ah A A ا  

 Kasrah I I ا  

 ammah U U  ا  

 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf latin Nama 

 Fathah dan ya Ai A dan I ا ي  

  ٗ  ا 
Fathah dan 

Wau 
Au A dan U 

 

Contoh :  

ٍ فف           Kaifa : م 

ه           ٘  ٕ : Haula 

3. Maddah  

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan tanda Nama 

ا  َي ََ  
Fathah dan alif atau 

ya 
ā 

a dan garis di 

atas 

َ  ي  Kasrah dan ya ì i dan garis di atas 

َ  و  Dommah dan wau Ū u dan garis di atas 

Contoh  : 

ا ث    ٍ    : māta  
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ٍ ى  ramā :   ر 

ٍ و    qìla :   ق 

ث    ٘  َ  ٌ   : yamutū 

4. Ta Marbu’tah 

 Transliterasi untuk ta marbu‟tah ada dua, yaitu ta marbu‟tah yang 

hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan dammah, transliterasinya 

adalah (t). Sedangkan ta marbu‟tah yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah (h).  

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta marbu‟tah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta marbu‟tah itu ditransliterasikan dengan ha (h). Contoh : 

ت الا  ط ف اه   ظ   ٗ  raudah al-atfal : ر 

ي ت   ٌ ْ ت ا ى ف اظ  ذ   َ  al-madinah al-fadilah : ا ى 

ت    َ ن   al-hikmah :  ا ى ح 

5. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda tasydiddalam transliterasinya ini dilambangkan dengan 

perulangan huruf (konsinan ganda) yang diberi tanda syaddah.  

Contoh : 

ا   بَّْ  rabbanā :   ر 

ٍ ْا    najjaìnā :   ّ جَّ

ق    al-ḥaqq:   ا ى ح 

ج    al-ḥajj :   ا ى ح 

  ٌ  nu”ima :   ّ عِّ

  ٗ ذ   .aduwwun„ :   ع 

Jika huruf يbertasydid di akhir sebuah kata dan di dahului oleh huruf 

kasrah, maka ia di transliterasi seperti huruf maddah (i).  
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Contoh : 

  ً ي   Ali (bukan Aliyy atau „Aly)„:  ع 

  ً ب  ز   Arabi (bukan „Arabiyy atau „Araby)„ :  ع 

 

6. Kata Sandang  

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf اه (alif lam 

ma‟rifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi 

seperti biasa, al-, baik ketika diikuti oleh huruf  syamsyiah maupun qamariah. 

Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya. Kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan dihubungkan 

dengan garis mendatar (-).  

Contohnya : 

ش    َ  al-syamsu (bukan asy-syamsu) : ا ى ش 

ى ت   ى ش   al-zalzalah (bukan az-zalzalah) : ا ى ش 

ف ت    al-falsafah :  ا ى ف ي س 

د    al-biladu :   ا ى ب لا 

7. Hamzah  

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‟) hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun bila hamzah 

terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab ia 

berupa alif.  

Contohnya : 

ء    ً  syai‟un :  ش 

ث   ز   ٍ  umirtu :  ا 

8. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia 

Kata istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah, 

kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau 

kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa 

Indonesia, atau sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi 
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ditulis menurut cara translitersasi diatas. Misalnya kata Al-Qur‟an (dari al 

Qur‟ān), sunnah, khusus dan umum. Namun bila kata-kata tersebut menjadi 

bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka mereka harus ditransliterasi 

secara utuh.  

Contoh : 

Fì  ilāl al-Qur‟ān  

Al-Sunnah qabl al-tadwìn 

Al-„Ibārāt bi umūm al-laf  lā bi khu ū  al sabab.  

 

9. La   a -Ja ā ah (اللت) 

Kata “allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya 

atau berkedudukan sebagai mu āf ilaih (prasa nominal), ditransliterasi tanpa 

huruf hamzah.  

Contoh : 

ٌ ْ الل     dìnullāh :  د 

 billāh :  ب الل  

Adapun ta marbū‟ ah diakhir kata yang disandarkan kepada laf  al-

jalālah, ditransliterasi dengan huruf (t).  

Contoh :   

ت الل    َ ح  ف ز   َ  ٕ  : hum fi raḥmātillah. 

 

10. Huruf kapital  

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps),  

dalam transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang 

penggunaan huruf kapital berdasarkan pedoman ejaan bahasa Indonesia yang 

berlaku (EYD). Huruf kapital, misalnya  digunakan untuk menuliskan huruf 

awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan 

kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata sandang (-al), maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal 
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kata sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka huruf A dari kata 

sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-). Ketentuan yang sama juga 

berlaku untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh kata 

sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan 

(CK, DP, CDK dan DR).  

Contoh : 

 a mā muḥammadun illā rasūl 

Syahru rama ān al-lażi unzila fih al-Qur‟ān 

Nasir al-Dìn al-Tusi  

Abu na r al-Farābì 

Al-Gazāli 

Al-Munqiż min al- alāl.   

   


