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METODE PENELITIAN

A. Metode Penelitian (Pendekatan dan Jenis Penelitian)

Metode penelitian merupakan cara atau upaya yang dipakai peneliti
dalam pengumpulan data dan menganalisis data yang diperlukan guna
menjawab permasalahan yang dihadapi, penggunaan metode ini
digunakan untuk menemukan dan mengumpulkan data yang valid,
akurat, serta signifikan dengan masalah yang diangkat, sehingga mampu
menjawab rumusan masalah dan tujuan penelitian.

1.  Pendekatan Penelitian
Ditinjau dari pendekatan yang digunakan, metode penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan jenis penelitian yang
menghasilkan penemuan-penemuan data yang berupa angka

(diperoleh dengan menggunakan prosedur-prosedur statistik atau

cara-cara lain dari kuantifikasi (pengukuran). Dalam pendekatan

kuantitatif hakikat hubungan diantara variabel-variabel dianalisis
dengan menggunakan teori yang objektif.!
2. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah

penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif adalah penelitian yang

1 V. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, (Yogyakarta:
Pustaka Baru Press, 2015), hal. 12.
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bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau
lebih.?2 Bentuk hubungan dalam penelitian ini adalah hubungan
klausal, yaitu hubungan sebab akibat yang ditimbulkan dari
variabel bebas yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2),
dan Relationship Quality (X3z) terhadap variabel terikat yaitu
Loyalitas Nasabah (Y)
B. Populasi, Sampling, dan Sampel Penelitian
1.  Populasi

Populasi adalah keseluruhan jumlah yang terdiri atas objek
atau subjek yang mempunyai karakteristik dan kualitas tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik
kesimpulannya.® Adapun populasi dari penelitian ini adalah seluruh
nasabah di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbhk. Cabang Kediri,
akan tetapi jumlah populasi tidak diketahui karena merupakan
kerahasiaan bank.

2. Sampling

Sampling penelitian merupakan teknik pengambilan sampel
yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota)
populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel.* Teknik
pengambilan sampel yang digunakan peneliti dalam penelitian ini

menggunakan  teknik  sampling  probability.  Sedangkan,

2 Syofian Siregar, Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi dengan
Perhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Versi 17, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2014), hal. 14-15.

3 V. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 80.

4 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung: Alfabeta,
2016), hal. 82.
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pengambilan anggota sampel digunakan metode simple random
sampling. Alasan menggunakan simple random sampling karena
teknik ini memberikan kesempatan yang sama kepada setiap
populasi untuk dijadikan sampel.> Oleh karena populasi tidak
diketahui dan merupakan kerahasiaan bank, menurut Riduwan
maka pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan rumus

sebagai berikut:®

_(Za/2 2 _(1,96)2_%04
"= )" o020 T

n = 96 responden

Keterangan:

n = Ukuran sampel

Zo/2 = Nilai standart luar normal standart bagaimana
tingkat kepercayaan 95%

e = Tingkat ketetapan yang digunakan dengan
mengemukakan besarnya error maksimum secara
20% atau 0,20 (error of estimasi)

Dari perhitungan di atas maka dapat diketahui jumlah sampel

yang harus diambil dalam penelitian ini sebanyak 96 responden.
3. Sampel Penelitian
Populasi dan sampel sebenarnya memiliki keterkaitan.

Karena sampel merupakan bagian dari populasi. Sampel adalah

5> Deni Darmawan, Metode Penelitian Kuantitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya
Offset, 2014), hal. 146.
8 Riduwan, Metode dan Teknik Menyusun Tesis, (Bandung: Alfabeta, 2006), hal. 66.
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bagian dari sejumlah karakteristik atau ciri yang dimiliki oleh
populasi yang digunakan untuk penelitian. Untuk itu sampel yang
diambil dari populasi harus betul-betul mewakili dan harus valid,
yaitu bisa mengukur sesuatu yang seharusnya diukur. Bisa
dikatakan bahwa sampel merupakan bagian kecil yang diambil dari
anggota populasi berdasarkan prosedur yang sudah ditentukan
sehingga bisa digunakan untuk mewakili populasinya..’

Adapun sampel dari penelitian ini adalah sebagian nasabah
dari PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri.

C. Sumber Data, Variabel, dan Skala Pengukuran
1. Sumber Data

Sumber data dalam penelitian adalah subjek yang
menyediakan data penelitian atau dari siapa dan dimana data
penelitian itu diperoleh. Sumber data penelitian dapat dikategorikan
menjadi dua yaitu sumber data primer (langsung) dan sumber data
sekunder (tidak langsung). Sumber data dalam penelitian ini
menggunakan sumber data primer. Sumber data primer merupakan
data yang dikumpulkan secara langsung dilapangan penelitian
melalui observasi, wawancara atau kuesioner.®

Menurut waktu pengumpulannya, data dibedakan menjadi
data time series dan data cross section. Data time series adalah data

yang dikumpulkan dari waktu ke waktu pada satu objek, dengan

"V. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 81.
8 1bid., hal. 89.
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tujuan untuk menggambarkan perkembangan dari objek tersebut.
Sedangkan data cross section adalah data yang dikumpulkan di satu
periode tertentu pada beberapa objek dengan tujuan untuk
menggambarkan keadaan.® Dalam penelitian ini menggunakan data
cross section yaitu data yang menggunakan metode kuesioner di
PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri.
2. Variabel
Variabel penelitian menurut sugiyono adalah sesuatu hal
yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari sehingga diperoleh infornasi tentang hal tersebut, dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Menurut Hatch dan Fardahany,
secara teoritis variabel sendiri dapat didefinisikan sebagai atribut
seorang atau objek yang mempunyai variasi satu orang dengan
objek yang lain. Adapun jenis variabel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:
a.  Variabel Independen
Variabel  independen  adalah  variabel  yang
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau
timbulnya variabel dependen.’® Adapun variabel independen
yang terdapat dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan
(X1), Kualitas Produk (X2) dan Relationship Quality (X3)

b.  Variabel Dependen

9 Syofian Siregar, Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi dengan
Perhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Versi 17, ..., hal. 38.
10 1bid., hal. 75.
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Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi
atau akibat, karena adanya variabel bebas.!! Variabel
dependen dalam penelitian ini adalah Loyalitas Nasabah (Y).

3. Skala Pengukuran

Skala pengukuran merupakan kesepakatan yang digunakan
sebagai acuan untuk menentukan panjang pendeknya interval yang
ada dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan
dalam pengukuran akan menghasilkan data kuantitatif.!? Skala
pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala
likert.

Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.
Dalam penelitian, fenomena sosial ini telah ditetapkan secara
spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai variabel
penelitian. Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur
dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut
dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen
yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan.

Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban itu dapat
diberi skor, misalnya:®
a.  Sangat Setuju (SS) diberi skor 5

b.  Setuju (S) diberi skor 4

11V, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 75.
12 1bid., hal. 92.
13 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, ..., hal. 94.
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c.  Netral (N) diberi skor 3
d.  Tidak Setuju (TS) diberi skor 2
e.  Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor 1

Instrumen penelitian yang menggunakan skala likert dapat
dibuat dalam bentuk checklist ataupun pilihan ganda.
Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan cara yang dilakukan peneliti
untuk mendapatkan informasi data kuantitatif dari responden sesuai
lingkup penelitian melalui prosedur sistematik dan standar.’® Teknik
pengukuran yang dilakukan dalam penelitian ini diantaranya:
1.  Observasi
Observasi adalah pengamatan dan pencatatan secara
sistematik terhadap gejala yang tampak pada objek penelitian.®
Teknik observasi merupakan teknik pengumpulan data secara
langsung yang banyak digunakan untuk mengukur tingkah laku
atau proses terjadinya suatu kegiatan yang dapat diamati. Teknik
pelaksanaan observasi ini dapat dilakukan secara langsung yaitu
berada langsung bersama objek yang diselidiki dan tidak langsung
yakni dilakukan tidak pada saat berlangsungnya suatu peristiwa

yang diselidiki.t’

14 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, ..., hal. 94.

15 V. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 93.

18 1bid., hal. 94.

17 Ahmad Tanzeh, Pengantar Metode Penelitian, (Yogyakarta: Teras, 2009), hal. 58.
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Dalam penelitian ini, peneliti melakukan observasi langsung
ke lokasi penelitian yaitu di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
Cabang Kediri untuk melakukan pengamatan terhadap obyek
penelitian.

2. Kuesioner atau Angket

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan
tertulis kepada para responden untuk dijawab. Kuesioner
merupakan instrumen pengumpulan data yang efisien bila peneliti
tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa
diharapkan dari para responden.8

3. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan suatu teknik pengumpulan data
dengan menghimpun dan menganalisis dokumen-dokumen, baik
dokumen tertulis, gambar maupun elektronik. Dokumen-dokumen
yang dihimpun dipilih yang sesuai dengan tujuan dan fokus
masalah. Didalam melaksanakan metode dokumentasi, peneliti
mengumpulkan benda-benda tertulis seperti buku-buku, pamphlet,
dokumen tentang gambaran umum perusahaan dan catatan-catatan

lain serta mempelajari naskah-naskah dokumen yang berisi

18 V. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 94-95.
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keterangan-keterangan yang berhubungan dengan masalah yang

sedang diteliti.!°
Analisis Data

Analisis data diartikan sebagai upaya data yang sudah tersedia
kemudian diolah dengan statistik dan dapat digunakan untuk menjawab
rumusan masalah dalam penelitian. Dengan demikian, teknik analisis
data dapat diartikan sebagai cara melaksanakan analisis terhadap data,
dengan tujuan mengolah data tersebut untuk menjawab rumusan
masalah.?

Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan kegiatan
setelah data dari seluruh responden atau sumber data lain terkumpul.
Kegiatan dalam analisis data adalah mengelompokkan data berdasarkan
variabel dari seluruh responden, menyajikan data tiap variabel yang
diteliti, melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah, dan
melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan.?

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Data penelitian yang sudah terkumpul yang berasal dari
kuesioner yang telah diisi oleh responden harus dilakukan uji

validitas dan reliabilitas terlebih dahulu. Alasannya agar data yang

19 Suharsimi Arikunto, Metode Penelitian Suatu Pendekatan Praktek Cet. 13, (Jakarta:

Rineka Cipta, 2006), hal. 141.

20V, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 121.
21 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, ..., hal. 147.
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diperoleh tersebut benar-benar andal, sehingga hasil penelitian
dapat dipertanggungjawabkan.??
a.  Uji Validitas
Menurut Ghozali, uji validitas digunakan untuk
mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu
kuesioner dikatakan sah atau valid jika pertanyaan pada
kuesioner tersebut mampu mengungkapkan sesuatu yang
akan diukur oleh kuesioner itu. Uji signifikansi dilakukan
dengan membandingkan nilai r hitung (nilai Corrected item-
Total Correlation pada output Cronbach alpha) dengan nilai
r tabel untuk degree of freedom (df) = n — 2 (n adalah jumlah
sampel).Z
Dasar pengambilan keputusan dalam uji validitas
adalah:?*
1) Jika nilai rnitung > riapel, maka item pertanyaan di dalam
kuesioner dinyatakan valid.
2)  Jika nilai rhitung < rtabet, Maka item pertanyaan di dalam
kuesioner dinyatakan tidak valid.
b.  Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh

mana hasil pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan

22/, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 106.

2 |bid., hal. 157-158.

24 Esti Yuandari dan R. Topan Aditya Rahman, Metodologi Penelitian dan Statistika,
(Bogor: IN Media, 2014), hal. 52.
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pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama
dengan menggunakan alat pengukuran yang sama pula.?® Uji
reliabilitas dilakukan terhadap item pertanyaan yang
dinyatakan valid. Uji ini digunakan untuk mengukur suatu
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel.

Untuk mencapai hal tersebut, dilakukan uji reliabilitas
dengan menggunakan metode Cronbach’s Alpha yang diukur
berdasarkan skala Cronbach’s Alpha 0 sampai 1.%° Jika skala
itu dikelompokkan ke dalam lima kelas dengan range yang
sama, maka ukuran kemantapan Cronbach’s Alpha dapat
diinterpretasikan sebagai berikut:?’

1)  Nilai Cronbach’s Alpha 0,00 s/d 0,20, berarti kurang
reliabel

2) Nilai Cronbach’s Alpha 0,21 s/d 0,40, berarti agak
reliabel

3) Nilai Cronbach’s Alpha 0,41 s/d 0,60, berarti cukup
reliabel

4)  Nilai Cronbach’s Alpha 0,61 s/d 0,80, berarti reliabel

5) Nilai Cronbach’s Alpha 0,81 s/d 1,00, berarti sangat

reliabel.

% Syofian Siregar, Statistika Deskriptif Untuk Penelitian: Dilengkapi Perhitungan
Manual dan Aplikasi SPSS Versi 17, (Jakarta: Rajawali Press, 2014), hal. 164.

% Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik Dengan SPSS 16.0, (Jakarta: Prestasi Pustaka
Publisher, 2009), hal. 97.

27 |bid., hal. 78.
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Jadi, suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau
stabil dari waktu ke waktu. Suatu variabel dikatakan reliabel
jika memiliki Cronbach’s Alpha > 0,60.%

2. Uji Asumsi Klasik
a.  Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya
mempunyai distribusi normal ataukah tidak. Jika data
berdistribusi normal maka digunakan uji statistik parametrik.
Sedangkan, apabila data tidak berdistribusi normal maka
digunakan uji statistik non parametrik.?® Uji normalitas data
dapat dilakukan dengan menggunakan uji Kolmogorov-
Smirnov satu arah. Pengambilan kesimpulan untuk
menentukan apakah suatu data mengikuti distribusi normal
atau tidak adalah dengan menilai nilai signifikannya. jika
signifikan > 0,05 maka variabel berdistribusi normal dan
sebaliknya jika signifikan < 0,05 maka variabel tidak
berdistribusi normal.*

b.  Uji Heteroskedastisitas

28\, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 158.

29 gyofian Siregar, Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi dengan
Perhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Versi 17, ..., hal. 153.

30V, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 225.
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Uji heteroskedastisitas adalah suatu keadaan dimana
varians dan kesalahan pengganggu tidak konstan untuk
semua variabel bebas. Model regresi yang baik adalah tidak
terjadi heteroskedastisitas. Tidak terdapat heteroskedastisitas
dapat dilihat dari pola gambar Scatterplot yang apabila:

1)  Titik-titik data menyebar di atas dan di bawah atau

disekitar angka 0;

2)  Titik-titik tidak mengumpul hanya di atas atau di
bawah saja;

Penyebaran titik tidak berpola.®

c.  Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas  berarti  hubungan linier yang
sempurna atau pasti diantara beberapa atau semua variabel
yang independen dari model yang ada. Uji multikolinearitas
bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi
ditemukan korelasi antar variabel bebas. Pada model regresi
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel
bebas. Dalam menentukan ada tidaknya multikolinearitas
dapat menggunakan besaran tolerance (o) dan Variance
Inflation Factor (VIF).%2

Variance Inflation Factor (VIF) adalah suatu estimasi

berapa besar multikolinearitas meningkatkan varian pada

31V, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 226.
32 Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik Dengan SPSS 16.0, ..., hal. 80.
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suatu  koefisien estimasi sebuah variabel penjelas.
Multikolinearitas dapat dideteksi dengan menggunakan
Variance Inflation Factor (VIF) dengan kriteria yaitu:33
1)  Jika angka tolerance di atas 0,1 dan VIF < 10 dikatakan
tidak terdapat gejala multikolinearitas.
2) Jika angka tolerance di bawah 0,1 dan VIF > 10
dikatakan terdapat gejala multikolinearitas.
3. Uji Regresi Linear Berganda
Penelitian ini bertujuan melihat pengaruh antara variabel
independen dan variabel dependen dengan skala pengukuran atau
rasio dalam suatu persamaan linear, dalam penelitian ini digunakan
analisis regresi berganda yang diolah dengan perangkat lunak
SPPS. Persamaan regresi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:**

Y = a+ BiXi+ B2Xo + PsXs+ €

Keterangan:

Y : Loyalitas Nasabah
o : Nilai Konstanta
X1 : Kualitas Pelayanan

X2 : Kualitas Produk
X3 : Relationship Quality

B1... B3 : Koefisien Regresi

33 |dris, Aplikasi Model Analisis Data Kuantitatif dengan Program SPSS, (Padang: FE-
UNP, 2010), hal. 93.
34 V. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 227.
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e . Error
4. Uji Hipotesis
a.  UjiParsial (Uji T)

Uji T (uji parsial) dilakukan untuk menunjukkan model
regresi variabel independen secara individual berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen. Berikut kriterianya:

1)  Jikat hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima.
2)  Jikat hitung < t tabel maka Ho diterima dan H, ditolak.
Atau
1)  Jika p < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
2)  Jika p > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak.®

b.  Uji Simultan (Uji F)

Uji F (uji simultan) dilakukan untuk mengetahui
koefisien secara keseluruhan. Uji F menunjukkan pengaruh
secara simultan antara variabel independen terhadap variabel
dependen.

Kriteria:

1) Jika F hitung > F tabel, maka Ho ditolak dan Ha
diterima.

2) Jika F hitung < F tabel, maka Ho diterima dan Ha
ditolak.

Atau

35V, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 229.
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1)  Jika p < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
2)  Jika p > 0,05 maka Ho diterima dan H, ditolak.3®
5. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (Goodness of fit), yang dinotasikan
dengan R? merupakan suatu ukuran yang penting dalam regresi.
Determinasi (R?) mencerminkan kemampuan variabel dependen.
Tujuan analisis ini adalah untuk menghitung besarnya pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Nilai R?2
menunjukkan seberapa besar proporsi dari total variasi variabel
tidak bebas yang dapat dijelaskan oleh variabel penjelasnya.
Semakin tinggi R? maka semaking besar proporsi dari total variasi
variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel
independen.®” Dalam hal ini, koefisien determinasi digunakan
untuk mengetahui besarnya varians adalah loyalitas nasabah (),
yang dijelaskan oleh variabel-variabel (X), seperti kualitas
pelayanan, kualitas produk dan relationship quality.

Definisi Konsep dan Operasional Variabel

X1. Kualitas Pelayanan

X1.1 Bukti fisik

X1.1.1 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memiliki

gedung yang megah

3 V. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi, ..., hal. 229.
37 1bid., hal. 228.
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X1.1.2 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memiliki lahan
parkir yang luas

X1.1.3 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memiliki
ruang tunggu yang memadai

X1.2 Kehandalan

X1.2.1 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memiliki
pegawai yang tanggap dalam menangani persoalan

X1.2.2 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri selalu
memberikan informasi yang akurat

X1.2.3 Teknologi informasi di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
Cabang Kediri canggih dan dapat bersaing

X1.3 Keikutsertaan

X1.3.1 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri
memberikan perhatian yang maksimal

X1.3.2 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri ikut
serta mengatasi masalah yang dihadapi dalam transaksi

X1.3.3 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri ikut
serta dalam kelancaran transaksi

X1.4 Jaminan dan kepastian

X1.4.1 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memberikan
jaminan keamanan dalam bertransaksi

X1.4.2 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memberikan

jaminan keamanan uang nasabah
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X1.4.3 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memberikan
jaminan kehalalan dalam bertransaksi sesuai dengan syariah

X1.5 Kepedulian

X1.5.1 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri
mudah diajak komunikasi dalam bertransaksi

X1.5.2 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri
memahami kebutuhan nasabah

X1.5.3 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri tidak
membeda-bedakan dalam memberikan pelayanan

Xa2. Kualitas Produk

X2.1 Kehandalan

X2.1.1 Produk yang ditawarkan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
Cabang Kediri sesuai dengan kebutuhan nasabah

X2.1.2 Produk PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri sangat
handal karena dengan sistem bagi hasil yang tidak merugikan
nasabah

X2.1.3 Produk yang dimiliki PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang
Kediri mampu bersaing secara kompetitif dalam bisnis

X2.2 Keistimewaan Tambahan

X2.2.1 Produk yang ditawarkan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.

Cabang Kediri tidak ada di bank lain
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X2.2.2 Produk PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri sudah
terjamin karena terdapat sertifikat halal dari Majelis Ulama
Indonesia (MUI) dan Dewan Pengawas Syariah (DPS)

X2.2.3 Produk PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri
memiliki aplikasi m-Banking yang dapat memudahkan nasabah
untuk bertransaksi sewaktu-waktu

X2.3 Kesesuaian

X2.3.1 Produk yang dimiliki PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang
Kediri memberikan manfaat yang dirasakan baik oleh nasabah

X2.3.2 Produk yang ditawarkan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
Cabang Kediri sangat sesuai antara isi dan tampilannya karena
adanya prinsip kejujuran

X2.3.3 Produk yang dimiliki PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang
Kediri sesuai dengan standar yang telah ditetapkan mengikuti
perkembangan kebutuhan nasabah

X2.4 Estetika

X2.4.1 Produk yang ditawarkan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
Cabang Kediri bermacam-macam atau bervariasi yang memiliki
daya tarik tersendiri

X2.4.2 Produk yang ditawarkan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
Cabang Kediri sangat bagus karena dipromosikan dengan

penampilan yang indah dan elegan
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X2.4.3 Produk yang ditawarkan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
Cabang Kediri memiliki keunikan yang didesain menarik

X2.5 Kualitas yang dipersepsikan

X2.5.1 Banyak keunggulan produk PT. Bank Muamalat Indonesia Thk.
Cabang Kediri yang ditawarkan kepada nasabah

X2.5.2 Produk yang ditawarkan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
Cabang Kediri dapat menimbulkan pesan religius bagi
nasabahnya

X2.5.3 PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri memiliki citra
dan reputasi produk yang berkualitas tinggi

Xs. Relationship Quality

X3.1 Kepercayaan

X3.1.1 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri menyediakan
layanan berkualitas dengan konsisten

X3.1.2 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memberikan
keamanan dalam bertransaksi

X3.1.3 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri mempunyai
reputasi yang baik

X3.2 Kepuasan

X3.2.1 PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri memiliki
teknologi dan fasilitas sesuai dengan harapan nasabah

X3.2.2 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri

melakukan pelayanan kepada nasabah dengan baik dan cepat
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X3.2.3 Harga produk dan biaya transaksi PT. Bank Muamalat Indonesia
Tbk. Cabang Kediri lebih sesuai dari bank lain

X3.3 Komunikasi

X3.3.1 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri
memberikan informasi yang tepat sasaran

X3.3.2 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri
dalam berkomunikasi menggunakan tutur kata yang lembut dan
sopan

X3.3.3 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri selalu
menanggapi setiap keluhan nasabah mengenai informasi produk

X3.4 Persepsi Nilai

X3.4.1 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memberikan
kebutuhan produk dan jasa sesuai keinginan nasabah

X3.4.2 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri
melakukan kinerja yang optimal dengan memberikan
kenyamanan bagi nasabahnya

X3.4.3 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memberikan
tingkat kualitas produk dan jasa sesuai dengan nilai-nilai Islam

X3.5 Ikatan Sosial

X3.5.1 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri menciptakan

hubungan yang harmonis dengan setiap nasabah
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X3.5.2 Pegawai PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri
memberikan interaksi yang baik untuk jangka panjang bagi
nasabah yang lama maupun yang baru

X3.5.3 PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri menciptakan
efisiensi pasar sasaran melalui penanganan setiap masalah yang
segera ditanggapi guna kelancaran transaksi dan meningkatkan
hubungan silaturahmi

Y. Loyalitas Nasabah

Y1. Pembelian secara teratur

Y1.1 Saya (nasabah) tetap melakukan transaksi di PT. Bank Muamalat
Indonesia Thk. Cabang Kediri secara rutin dan teratur

Y1.2 Saya (nasabah) tetap menggunakan produk yang sama di PT. Bank
Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri

Y1.3 Saya (nasabah) akan terus mempercayakan dana yang saya miliki
dikelola oleh PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri

Y2. Membeli antar lini produk atau jasa

Y..1 Saya (nasabah) menggunakan produk lain yang ditawarkan di PT.
Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri

Y..2 Saya (nasabah) memiliki produk lain selain produk atau jasa yang
sudah digunakan di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang

Kediri
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Y>.3 Saya (nasabah) ingin mencoba produk lain yang dimiliki oleh PT.
Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri selain produk
yang saya gunakan sekarang ini

Y3. Merekomendasikan produk ke orang lain

Y3.1 Saya (nasabah) menawarkan produk PT. Bank Muamalat Indonesia
Tbk. Cabang Kediri kepada orang lain

Y3.2 Saya (nasabah) mengajak orang lain untuk mencoba menggunakan
jasa yang ada di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang
Kediri

Y3.3 Saya (nasabah) bersedia untuk memberi tahu orang lain bahwa PT.
Bank Muamalat Indonesia Tbk. Cabang Kediri memberikan
beragam keuntungan dan kemudahan bertransaksi

Y. Menunjukkan kekebalan terhadap daya tarik produk sejenis

dari pesaing

Y4.1 Saya (nasabah) selalu merasakan keuntungan menggunakan produk
atau jasa PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri dan
tidak berfikiran untuk beralih ke lembaga lain

Y4.2 Saya (nasabah) membicarakan hal-hal yang positif mengenai PT.
Bank Muamalat Indonesia Thk. Cabang Kediri

Y4.3 Saya (nasabah) merasakan kenyamanan dari segala fasilitas dan
sumber daya yang dimiliki PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.

Cabang Kediri



