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BAB IV  

HASIL PENELITIAN 

  
 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Bank Muamalat Indonesia KC. Kediri  

Berdirinya PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. merupakan tonggak 

awal berdirinya bank syariah di Indonesia. Indonesia yang mayoritas 

beragama Islam dirasa perlu mengalami perkembangan dalam hal kegiatan 

perekonomian. Sehingga para tokoh Islami mulai berfikir dan berdiskusi 

mengenai bank syariah sebagai pilihan masyarakat dalam melakukan 

kegiatan perekonomian. 

Ide awal pendirian PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Pada saat 

lokakarya Majelis Ulama Indonesia (MUI) di Bandung yang kemudian 

memperoleh dukungan dari Ikatan Cendekiawan Muslim Indonesia 

(ICMI), para pejabat pemerintahan Republik Indonesia, dan para 

pengusaha muslim. Yang selanjut nya pada saat itu Presiden Soeharto dan 

wakil presiden Soedarmono juga mendukung pendirian PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk.107 pada lokakarya yang dilakukan di Cisarua, 

Bogor, Jawa Barat tersebut membahas tema perekonomian mengenai 

masalah bunga bank dalam kegiatan perbankan, dan pada saat itu MUI 

mengagas didirikannya bank yang operasionalnya tidak menggunakan 

                                                           
107 M. Nur Yasin, Hukum Ekonomi Islam, (Malang: UIN Malang Press, 2009), hal.131 
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sistem bunga, sehingga dibentuklah suatu kelompok kerja yang diketuai 

oleh Sekjen MUI yaitu H.S. Prodjokusumo. 

Selanjutnya kelompok tersebut melakukan pengusulan nama yang 

nantinya akan digunakan oleh bank syariah yang akan didirikan dan 

melakukan lobi melalui Prof. Dr. B.J. Habibie. Pengusulan tersebut 

diperoleh nama yaitu Bank Syariat Islam, namun dalam pemakaian Syariat 

Islam pada Piagam Jakarta pada masa mengalami perdebatan. Sehingga 

menimbulkan pertimbangan dalam pemakaian nama tersebut. Usalan nama 

selanjutnya yaitu Bank Muamalat Islam Indoenesia. Nama tersebut 

akhirnya disetujui oleh Presiden Soeharto tetapi dengan menghilangkan 

kata Islam dan terpakailah nama yaitu Bank Muamalat Indonesia.108 

Setelah memperoleh persetejuan, maka PT. Bank Muamalat Indonesia 

Tbk. secara resmi didirikan pada tanggal 24 Rabius Tsani 1412 H atau 

pada penanggalan masehi yaitu pada tanggal 1 November 1991. Yang 

kemudian PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. secara resmi beroperasi 

pada tanggal 27 Syawal 1412 H atau dalam penanggalan masehi yaitu 

pada tanggal 1 Mei 1992. Pada tanggal 27 Oktober 1994, PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk. memperoleh izin sebagai bank devisa dan 

terdaftar menjadi perusahaan public yang tidak listing di Busra Efek 

Indonesia (BEI). Dengan pencapaian tersebut mampu memperkuat posisi 

Bank Muamalat Indonesia sebagai Bank Syariah pertama di Indonesia 

dengan beragam jasa dan produk yang ditawarkan. 

                                                           
108 Zulian Arifin, Memahami Bank Syariah, (Jakarta: Alvabet, 2000), hal. 17 
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Indonesia mengalami krisis moneter pada tahun 90-an, hal ini 

berdampak pada seluruh kegiatan perekonomuan tidak terkecuali pada 

kegiatan perbankan. Sector perbankan nasional pada saat itu mengalami 

permasalahan yang sangat serius, yakni salah satunya kredit macet pada 

segmen korporasi. Pada tahun 1998 rasio pembiayaan macet (NPF) 

mencapai lebih dari 60%. Dan perseroan mencatat rugi hingga Rp 105 

miliar. Dan ekuitas mencapai titik terendah, yakni sebesar Rp 39,3 miliar, 

kurang dari sepertiga modal setor awal. Dalam memperkuat 

permodalannya Bank Muamalat Indonesia melakukan permodalan yang 

berpotensi, dan ditanggapi secara positif oleh Islamic Development Bank 

(IDB) yang berada di Jeddah, Arab Saudi. 

Dalam RUPS pada tanggal 21 Juni 1999 secara resmi Islamic 

Development Bank (IDB) menjadi salah satu pemegang saham di Bank 

Muamalat Indonesia. Maka dari itu pada kurun waktu antara tahun 1999 

sampai dengan tahun 2002 merupakan tahun yang memberikan tantangan 

sekaligus memberikan keberhasilan bagi Bank Muamalat Indonesia. 

Selama kurun waktu tersebut Bank Muamalat Indonesia mampu 

mengembalikan kondisi dari merugi hingga menjadi laba berkat upaya 

yang dilakukan oleh seluruh anggota PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. 

serta didukung oleh kepemimpinan yang kuat, strategi pengembangan 

usaha yang tepat, dan ketaatan dalam melaksanakan SOP perbankan 

syariah. setelah itu PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. mengadakan 

rencana kerja lima tahun dengan memfokuskan pada: 
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a. Tidak mengandalkan tambahan setoran modal dari para pemegang 

saham,  

b. Tidak melakukan pemberhentian kerja terhadap pegawai yang ada, dan 

untuk meminimalisir biaya, tidak memotong hak para anggota 

muamalat sedikitpun,  

c. Pemulihan kepercayaan dan rasa percaya diri terhadap anggota 

Muamalat merupakan prioritas utama pada tahun pertama kepengurusan 

direksi yang baru,  

d. Penempatan landasan usaha baru dengan menanamkan disiplin kerja 

Muamalat menjadi agenda utama pada tahun kedua,  

e. Pembangunan dasar-dasar usaha dengan menciptakan serta membuka 

peluang usaha menjadi tujuan Bank Muamalat pada tahun ketiga dan 

seterusnya. 

Pada saat ini Bank Muamalat Indonesia telah memiliki 276 kantor 

layanan termasuk  1 (satu) kantor layanan di Malaysia, yang selanjutnya 

didukung oleh 710 unit ATM Muamalat, 120.000 jaringan ATM Bersama 

dan ATM Prima, 95 unit mobil Kas Keliling serta terdapat jaringan ATM 

di malaysia melalui Malaysia Electronic Payment (MEPS). Dan sampai 

akhir tahun 2019 jumlah nasabah prioritas bank Muamalat Indonesia 

mengalami  peningkatan sebesar 141% dari tahun 2018. Perkembangan 

pelayanan Muamalat Prioritas di tahun 2019 cukup signifikam dan 

menjadi kontribusi dana pihak ketiga sebesar 18%. Pengahargaan yang 

telah dicapai oleh Bank Muamalat Indonesia yakni Rank II In Corporate 
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Secretary & Corporate Communication Kategori Bank Tbk Aset > 25T, 

Innovative Company In Quickly Responding To Curtomer Problems In 

Islamic Digital Financial Service Kategori Islamic Banking, Peringkat 1 

Tabungan – Tabungan Umum Syariah, dan masih banyak lagi.109 

Pada tanggal 15 Maret 2004, PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. 

Mendirikan cabang di Kediri. Kediri merupakan pusat kota karesidenan 

yang terdiri dari Trenggalek, Tulungagung, Blitar, dan Kediri itu sendiri. 

Selain itu, Kediri sendiri mempunyai peluang yang besar untuk 

didirikannya bank berbasis syariah. Hal ini dapat dilihat  dari jumlah 

penduduk Kediri yang mayoritas beragama Islam, yaitu dengan jumlah 

penduduk sampai pada tahun 2018 mencapai 292.768 jiwa dan jumlah 

penduduk yang beragama Islam sebanyak 268.370 jiwa atau sama dengan 

92% dari jumlah penduduk Kediri.110 

2. Visi Misi Bank Muamalat Indonesia KC. Kediri 

a. Visi  

“Menjadi bank syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar bank di 

Indonesia dengan eksistensi yang diakui di tingkat regional”.111 

b. Misi 

“Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan 

berkesinambungan dengan penekanan pada semangat kewirausahaan 

berdasarkan prinsip kehati-hatian, keunggulan sumber daya manusia 

                                                           
109 Laporan Tahunan 2019 Annual Report Bank Muamalat Indonesia 
110 https://kedirikota.go.id/page/profil/5, Diakses pada tanggal 14 Januari 2021 pukul 

13.18 
111 http://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat. Diakses pada tanggal 14 

Januari 2021 pukul 13.37 

https://kedirikota.go.id/page/profil/5
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yang islami dan professional serta orientasi investasi yang inovatif, 

untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh pemangku 

kepentingan.”112 

3. Struktur Organisasi Bank Muamalat Indonesia KC. Kediri 

Struktur organisasi merupakan suatu hubungan fungsional yang 

mengatur segala tanggung jawab dan kewenangan setiap anggota dalam 

menjalankan tugas yang diembannya. Bedasarkan fungsi tersebut suatu 

organisasi dapat berjalan dan mampu mencapai tujuan yang diharapkan. 

Adapun struktur organisasi dari Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
112 http://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat. Diakses pada tanggal 14 

Januari 2021 pukul 13.37 
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Bagan 4.1 

Struktur Organisasi Bank Muamalat Indonesia KC. Kediri 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Produk dan Jasa Bank Muamalat Indonesia KC. Kediri 

Produk dan juga jasa dari Bank Muamalat Indonesia KC. Kediri 

terdiri dari 2 unsur yaitu Consumer and Retail Banking dan Coorporate 

Banking. Yang dapat diuraikan sebagai berikut:113 

 

                                                           
113 http://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat. Diakses pada tanggal 14 

Januari 2021 pukul 13.37 

Branch Manajer 

Alan Januar Ahmed 

BDM 

Lina Fedriyana 

RM Funding 

a. Arum P. 

b. Nurimansyah 

S.B 

c. Prasetyo Rinie 

B.U 

 

RM Lending 

a. Alian Mahmud 

b. Fahd Ibnu 

Branch 

Collector 

a. Danny 

Prasetyo 

b. Bambang 

 

BOM 

Moch. Hasan Bisri 

Sub Branch 

Manajer 

a. Andi Setiadi 

b. Basuki Widodo 

c. Novita Sari 

Teller 

a. Anggi 

b. Nesia Neta 

Back Office 

Wahyu Ananto 

 

Teller 

a. Sitaresmi 

b. Dora Ayuk 
 

Driver 

a. Totok  

b. Angga  
c. Hafid  
d. Komar  
 

Office Boy 

a. Agung 

b. Joko 
c. Supri 
d. Slamet 
e.  
 

Security 

a. Dodik  

b. Sutoyo  
c. Sobiri  
d. Sugiono  
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a. Consumer and Retail Banking  

 Consumer and Retail Banking adalah produk yang ditujukan untuk 

nasabah konsumtif (consumer) dan usaha (retail) dan diperuntukkan 

bagi nasabah perorangan serta usaha yang menengah ke bawah.  

1) Tabungan  

a) Tabungan iB Muamalat Haji dan Umrah  

Sejak awal berdiri, Bank Muamalat sudah mendapat 

kepercayaan dari Kementrian Agama menjadi salah satu BPS 

BPIH (Bank Penerima Setoran Biaya Penyelenggara Ibadah 

Haji). 

b) Tabungan iB Muamalat  

Tabungan iB Muamalat merupakan tabungan yang 

nyaman digunakan dalam melakukan transaksi atau kebutuhan 

belanja dengan kartu Shar-E Debit yang berlogo Visa plus dan 

dengan keuntungan berbagai program subsidi belanja di 

merchant lokal dan luar negeri. 

c) Tabungan iB Muamalat Dollar  

Tabungan syariah yang digunakan dalam nominasi valuta 

asing US Dollar (USD) dan Singapore Dollar (SGD) guna 

memenuhi kebutuhan transaksi dan investasi yang melibatkan 

mata uang USD dan SGD.  Tabungan iB Muamalat Dollar  ini 
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ditujukan untuk usia 18 tahun ke atas dan Institusi yang 

memiliki legalitas badan.  

d) TabunganKu  

TabunganKu merupakan tabungan yang ditujukan untuk 

perorangan dengan persyaratan yang mudah dan ringan.  

e) Tabungan iB Muamalat Berencana  

Tabungan ini digunakan untuk perencanaan jangka 

panjang seperti pendidikan, pernikahan, perjalanan 

ibadah/wisata, uang muka rumah/kendaraan, berkurban saat 

Idul Adha, perpanjangan STNK/pajak kendaraan, persiapan 

pensiun/hari tua, dan perencanaan lainnya.  

f) Tabungan iB Muamalat Prima  

Tabungan iB Muamalat Prima merupakan tabungan yang 

digunakan untuk mempermudah transaksi dan investasi dengan 

aman dan memberi kauntungan. Tabungan ini juga dilengkapi 

dengan fasilitas Shar-E Debit Gold yang dapat digunakan di 

seluruh Jaringan Visa. 

g) Tabungan iB Muamalat Sahabat  

Tabungan ini merupakan tabungan yang seperti biasanya 

tetapi nasabah bisa mendesain kartu ATM sesuai dengan 

keinginannya.  

 

 



89 
 

 
 

h) Tabungan iB Muamalat Simpel  

Merupakan kepanjangan dari Tabungan iB Muamalat 

Simpanan Pelajar yaitu tabungan yang diperuntukkan untuk 

siswa dengan persyaratan mudah dan sederhana serta fitur 

yang menarik untuk mendorong siswa agar melalukan 

kebiasaan menabung sejak dini.  

2) Giro  

a) Giro iB Muamalat Attijary  

Merupakan produk giro yang menggunakan akad wadiah 

dengan memberikan kemudahan dan kenyamanan dalam 

bertransaksi. Merupakan sarana untuk memenuhi kebutuhan 

transaksi bisnis Nasabah Non-perorangan yang didukung oleh 

fasilitas Cash Management.  

b) Giro iB Muamalat Ultima  

Merupakan produk giro yang menggunakan akad 

mudhorobah yang memberikan kemudahan bertransaksi dan 

dengan bagi hasil yang dapat bersaing. Serta merupakan sarana 

untuk nasabah Non-perorangan dalam memenuhi kebutuhan 

transaksi bisnis dan dengan imbal hasil yang optimal. 

3) Deposito 

Deposito Mudharabah iB Muamalat merupakan deposito 

syariah dalam mata uang Rupiah dan US Dollar yang fleksibel dan 

memberikan hasil investasi yang optimal. 
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4) Kartu Shar-E Debit  

a) Kartu Shar-E Debit Gold  

Kartu ini merupakan kartu debit yang dapat digunakan 

untuk melakukan transaksi di ATM dan di toko/merchant 

dalam dan luar negeri. Di dalam negeri Kartu Shar-E Debit 

Gold dapat digunakan untuk melakukan berbagai transaksi di 

ATM Bank Muamalat dan ATM Bersama, di luar negeri Kartu 

Shar-E Debit Gold dapat digunakan untuk melakukan 

penarikan tunai dan mengecek saldo di seluruh ATM Bank 

yang berlogo Plus.  

b) Kartu Shar-E Debit Reguler  

Kartu ini merupakan kartu debit yang dapat digunakan 

untuk melakukan transaksi di ATM dan toko/merchant di 

dalam negeri. Kartu Shar-E Debit Reguler dapat digunakan 

untuk melakukan berbagai transaksi di ATM Bank Muamalat, 

ATM Prima, dan ATM Bersama. Selain itu, selain itu terdapat 

promo menarik untuk belanja di mechant  dan keuntungan 

lainnya. 

c) Kartu Shar-e Debit Arsenal  

Kartu Shar-E Debit Arsenal ditujukan untuk nasabah 

pencinta klub Arsenal FC. Dengan kartu ini nasabah dapat 

mendukung tim kesayangan mereka dan berkesempatan 

mendapatkan berbagai macam keuntungan berupa 
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merchandise Arsenal FC ataupun menonton langsung Arsenal 

FC. Di dalam negeri Kartu Shar-E Debit Arsenal dapat 

digunakan untuk melakukan berbagai transaksi di ATM Bank 

Muamalat dan di jaringan ATM Bersama. Kartu Shar-E Debit 

Arsenal juga dapat digunakan di luar negeri untuk melakukan 

penarikan tunai dan mengecek saldo di seluruh ATM Bank 

yang berlogo Plus / VISA. Kartu Shar-E Debit Arsenal juga 

dapat digunakan untuk melakukan transaksi pembayaran 

belanja di toko/merchant yang berlogo VISA, baik di dalam 

dan luar negeri.  

5) Pembiayaan  

a) KPR iB Muamalat  

KPR Muamalat iB adalah produk pembiayaan ditujukan 

untuk nasabah yang ingin memili rumah tingaal, apartemen, 

dan sebagainya serta renovasi atau pembangunan dan 

pengalihan (take-over) KPR dari bank lain dengan dua pilihan 

akad yaitu akad murabahah (jual-beli) atau musyarakah 

mutanaqishah (kerjasama sewa).  

b) Pembiayaan iB Muamalat Pensiun  

Pembiayaan iB Muamalat Pensiun merupakan produk 

pembiayaan yang membantu nasabah untuk memenuhi 

kebutuhan di hari tua dengan keuntungan dan memenuhi 

prinsip syariah. Produk ini memfasilitasi pensiunan untuk 
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kepemilikan dan renovasi rumah tinggal, pembelian 

kendaraan, biaya pendidikan anak, biaya pernikahan anak dan 

umroh. Termasuk take over pembiayaan pensiun dari bank 

lain. Dua pilihan yaitu akad murabahah (jual-beli) atau ijarah 

multijasa.  

c) Pembiayaan iB Muamalat Multiguna  

Pembiayaan iB Muamalat Multiguna merupakan produk 

pembiayaan yang ditunjukan kepada nasabah untuk memenuhi 

kebutuhan barang jasa yang bersifat konsumtif seperti bahan 

bangunan untuk renovasi rumah, kepemilikan sepeda motor, 

biaya pendidikan, biaya pernikahan dan perlengkapan rumah. 

Yang menyediakan dua pilihan akad yaitu akad murabahah 

(jual-beli) atau ijarah Multijasa (sewa jasa).  

a.  Coorporate Banking 

Coorporate Banking merupakan produk perbankan yang ditujukan 

untuk nasabah premium dan perusahaan besar atau perusahaan dengan 

golongan menengah keatas.114 

1) Pembiayaan  

a) Pembiayaan iB Muamalat Modal Kerja  

Pembiayaan Modal Kerja ini ditujukan kepada nasabah 

yang membutuhkan modal kerja usaha. Dan ditujukan pada 

                                                           
114 http://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat. Diakses pada tanggal 16 

Januari 2021 pukul 09.17 
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perorangan (WNI) pemilik usaha dan badan usaha yang 

memiliki legalitas di Indonesia.  

b) Pembiayaan iB Muamalat Asset Refinance Syariah  

Produk Pembiayaan iB Asset Refinance Syariah 

merupakan produk pembiayaan khusus segmentasi corporate 

dengan skema refinancing berdasarkan prinsip syariah, yang 

bertujuan untuk membiayai suatu perusahaan yang memiliki 

investasi atas suatu aset produktif maupun aset atas proyek 

usaha yang telah berjalan atau memiliki kontrak kerja dengan 

bowheer dan telah menghasilkan pendapatan yang bersifat 

rutin. Dan ditujukan pada Nasabah Non Individual (Berbentuk 

Badan Hukum Perseroan Terbatas).  

c) Pembiayaan iB Muamalat Investasi  

Pembiayaan Investasi adalah produk pembiayaan 

ditujukan untuk memenuhi kebutuhan investasi usaha nasabah. 

Dan titujukan kepada perorangan (WNI) pemilik usaha dan 

badan usaha yang memiliki legalitas di Indonesia.  

d) Pembiayaan iB Muamalat Hunian Syariah Bisnis  

Pembiayaan Hunian Syariah Bisnis adalah produk 

pembiayaan yang akan membantu usaha Nasabah untuk 

membeli, membangun ataupun merenovasi properti maupun 

pengalihan take-over pembiayaan properti dari bank lain untuk 
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kebutuhan bisnis Nasabah. Peruntukkan pada badan usaha 

dalam negeri (non-asing) yang memiliki legalitas di Indonesia.  

2) Tabungan   

Tabungan Muamalat Mudharabah Corporate iB Produk 

tabungan yang menggunakan akad mudharabah dan memberi 

kemudahan dan kenyamanan transaksi serta bagi hasil yang 

kompetitif. Sarana bagi nasabah Non-perorangan untuk memenuhi 

kebutuhan transaksi bisnis sekaligus memberikan imbal hasil yang 

optimal.  

3) Giro  

a) Giro iB Muamalat Ultima Corporate  

Produk giro berbasis akad wadiah yang memberikan 

kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi. Merupakan 

sarana untuk memenuhi kebutuhan transaksi bisnis Nasabah 

Non-perorangan yang didukung oleh fasilitas Cash 

Management. 

b) Giro iB Muamalat Attijary Corporate  

Produk giro yang menggunakan akad wadiah yang 

memberi kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi. 

Merupakan sarana untuk memenuhi kebutuhan transaksi bisnis 

Nasabah Non-perorangan yang didukung oleh fasilitas Cash 

Management.  
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4) Deposito 

Deposito iB Muamalat Mudharabah merupakan deposito 

syariah yang menggunakan mata uang Rupiah dan US Dollar yang 

bersifat fleksibel dan memberi keuntungan investasi yang optimal. 

5) International Banking  

a) Remittance iB Muamalat  

Remittance iB Muamalat merupakan layanan jasa 

pengiriman atau penerimaan uang valas dari atau kepada pihak 

ketiga kepada atau dari pemilik rekening Bank Muamalat 

Indonesia baik tunai maupun non tunai dalam denominasi 

valuta asing. 

b) BMI - BMMB (Bank Muamalat Indonesia - Bank Muamalat 

Malaysia Berhad)  

BMI - BMMB (Bank Muamalat Indonesia - Bank 

Muamalat Malaysia Berhad) merupakan kiriman uang bagi 

TKI yang berada di Malaysia ke Indonesia melalui seluruh 

counter Bank Muamalat Malaysia Berhad kepada Nasabah 

Bank Muamalat Indonesia 

c) Remittance BMI - MayBank (Bank Muamalat Indonesia - 

MayBank)  

Remittance BMI - MayBank (Bank Muamalat Indonesia - 

MayBank) adalah kiriman uang bagi TKI di Malaysia ke 

Indonesia melalui seluruh counter MayBank dan penerima 
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kiriman dapat mengambil dana secara tunai di seluruh cabang 

Bank Muamalat Indonesia.  

d) Remittance BMI - NCB (Bank Muamalat Indonesia - National 

Commercial Bank)  

Remittance BMI - NCB (Bank Muamalat Indonesia - 

National Commercial Bank) adalah kiriman uang bagi TKI 

yang berada di Arab Saudi ke Indonesia melalui seluruh 

counter PayQuick maupun fasilitas ATM National 

Commercial Bank kepada Nasabah Bank Muamalat Indonesia 

maupun Bank lain.  

6) Trade Finance  

a) Bank Garansi Bank Garansi (atau disingkat BG)  

Merupakan jaminan pembayaran yang diberikan oleh 

Bank atas permintaan Nasabahnya, kepada pihak penerima 

jaminan dalam hal Nasabah yang dijamin tidak memenuhi 

kewajibannya kepada pihak penerima jaminan. BG merupakan 

fasilitas non dana ( Non Funded Facility ) yang diberikan Bank 

dengan menggunakan akad Kafalah bil Ujrah. 

Bank akan menerbitkan BG sejumlah nilai tertentu yang 

dipersyaratkan oleh pihak penerima jaminan yang merupakan 

klien/mitra bisnis/counter part dari Nasabah Bank untuk 

kepentingan transaksi / proyek tertentu yang akan dijalankan 

oleh Nasabah Bank. Dengan penggunaan diberikan kepada 
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pemborong atau kontraktor untuk mengerjakan proyek dan 

diberikan untuk menjamin pembayaran (dapat berupa Standby 

L/C ).  

Sedangkan Bank Garansi yang umum digunakan dalam 

rangka proyek, untuk mendukung usaha konstruksi, adalah: (i) 

Bid Bond / Tender Bond atau jaminan saat mengikuti tender, 

(ii) Advance Payment Bond atau jaminan uang muka (iii) 

Performance Bond atau jaminan pelaksanaan selama masa 

konstruksi.  

b) Trade Finance-Expor  

Layanan yang diberikan kepada nasabah yaitu: (i) 

Advising L/C dan perubahannya, (ii) Transfer L/C, (iii) 

Konfirmasi L/C, (iv) Negosiasi Wesel Ekspor, (v) Collection 

dokumen L/C, (vi) Collection dokumen non L/C.  

c) Trade Finance-Impor  

Layanan yang diberikan: (i) Issuing L/C, (ii) Amendment 

L/C, (iii) Realisasi L/C yang berupa penerimaan dan 

pemeriksaan dokumen serta penyelesaian pembayaran, (iv) 

Inward Collection dokumen Impor non L/C.  

d) SBLC (Standby-L/C)  

Standby Letter of Credit suatu perjanjian tertulis bank 

yang bersifat irrevocable diterbitkan atas permintaan applicant 

untuk membayar kepada beneficiary, apabila applicant wan 
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presntasi. Produk ini mempunyai fungsi yang sama dengan 

Bank Garansi, dimana SBLC diterbitkan sebagai jaminan 

tertulis (hanya untuk jaga-jaga). SBLC hanya akan dicairkan 

apabila applicant gagal memenuhi kewajibannya (wanprestasi) 

dan beneficiary melakukan klaim. Apabila Bank Garansi di 

dasarkan pada Kitab Undang-Undang Hukum Perdata, pasal 

1820-1850 maka SBLC didasarkan pada UCP 600/ISP 98 

URDG.  

e) Letter of Credit  

Letter of Credit secara sederhana merupakan 

pengambilalihan tanggung jawab pembayaran oleh pihak lain 

(dalam hal ini diambil alih oleh Bank) atas dasar permintaan 

pihak yang dijamin (Applicant/Pembeli/Nasabah Bank) untuk 

melakukan pembayaran kepada pihak penerima jaminan 

(Beneficiary/Penjual) berdasarkan syarat dan kondisi yang 

ditentukan dan disepakati. 

Sebagaimana BG, LC juga merupakan fasilitas non dana, 

dimana Bank dalam hal ini bertindak sebagai wakil dari pebeli 

dengan menggunakan akad Wakalah bil Ujrah untuk 

kepengurusan dokumen, sementara untuk pembayaran 

penyelesaian transaksinya dapat menggunakan dana Nasabah 

sendiri maupun menggunakan fasilitas pembiayaan dari Bank 
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dengan akad seperti yang telah di uraikan sebelumnya (Piutang 

Murabahah, Piutang Istishna, Mudharabah atau Musyarakah).  

f) Produk/Layanan Untuk Perdagangan Dalam Negri SKBDN 

(Surat Kredit Berdokumen Dalam Negeri)  

Bank Muamalat juga menyediakan layanan untuk 

transaksi SKBDN atau biasa disebut dengan nama L/C dalam 

negeri untuk mendukung kelancaran bisnis nasabah. Pada 

dasarnya produk dan layanan yang disediakan untuk Eksporter 

dan Importer, dapat juga digunakan untuk mendukung 

perdagangan dalam negri. Yang membedakana hanya 

penggunaan yurisdiksi hukum, dimana dalam transaksi 

ekspor/impor menggunakan standar internasional yang diatur 

dalam UCP DC (Uniform Custom Practice on Documentary 

Collection), sementara untuk transaksi dalam negri, mengikuti 

ketentuan dari Bank Indonesia. Produk dan layanan SKBDN 

mempunyai karakteristik yang sama dengan produk dan 

layanan pada transaksi ekspor impor. Persyaratan dan 

ketentuan untuk SKBDN merujuk pada syarat dan ketentuan 

transaksi ekspor impor.  

7) Layanan Corporate  

a) Layanan Cash Pick-up and Delivery  

Digunakan untuk layanan pengantaran ataupun 

penjemputan uang tunai dan warkat bilyet giro dari dan ke 
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lokasi usaha nasabah, bank menyediakan Cash Pick Up and 

Delivery Services. Layanan ini merupakan solusi kebutuhan 

nasabah terhadap layanan collection terutama yang berasal dari 

cash. Cash Delivery Services : layanan pengantaran uang tunai 

dan warkat bilyet giro ke lokasi usaha nasabah yang 

disediakan oleh bank. Cash Pick Up Services : layanan 

penjemputan uang tunai dan warkat bilyet giro dari lokasi 

usaha nasabah yang disediakan bank.  

b) Jasa Layanan Escrow  

Bank muamalat juga menyediakan layanan jasa Escrow 

dimana Bank bertindak sebagai agen yang ditunjuk untuk 

mengelola, memantau, dan mengendalikan Escrow Account 

nasabah secara berkesinambungan. Rekening tersebut 

digunakan secara khusus dan dikelola sesuai dengan keinginan 

nasabah yang diterapkan dalam suatu akad. 

c) Layanan Muamalat Cash Management  

Layanan Muamalat Cash Management merupakan fasilitas 

Internet Banking untuk nasabah perusahaan yang 

memungkinkan nasabah memonitor maupun melakukan 

transaksi perbankan atas seluruh rekening yang berada di 

cabang Bank Muamalat di Indonesia secara Realtime Online. 
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B. Karakteristik Responden 

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Muamalat Indonesia 

KC Kediri. Dengan jumlah responden sebagai sempel yang ditentukan 

sebanyak 100 nasabah dengan pengambilan sampel menggunakan teknik 

incidental sampling dimana teknik ini digunkan bedasarkan kecocokan 

responden sebagai sumber data. Untuk mempermudah dan memperjelas dalam 

mengidentifikasi responden dalam penelitian ini, maka dipeprlukan deskripsi 

mengenai karakteristik responden, adapaun gambaran dari karakteristik 

responden adalah sebagai berikut: 

1. Deskripsi Responden Bedasarkan Jenis Kelamin 

Adapun data responden yang menjadi nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia KC Kediri bedasarkan jenis kelamin adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Bedasarkan Jenis Kelamin  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1. Laki-Laki 62 62% 

2. Perempuan 38 38% 

 Total  100 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.1, dapat dilihat bahwa jenis kelamin nasabah Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri yang diambil sebagai responden, 

menunjukkan bahwa jumlah responden berjenis kelamin laki-laki lebih 

besar dengan jumlah 62 reponden atau sebesar 62% dibanding responden 

berjenis kelamin perempuan yaitu dengan jumlah 38 responden atau 

sebesar 38%. 
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2. Deskripsi Responden Bedasarkan Usia 

Adapun data responden yang menjadi nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia KC Kediri dilihat dari segi usia adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Bedasarkan Usia  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

No. Usia Responden Jumlah Persentase 

1. < 25 Tahun 25 25% 

2. 26-35 Tahun 60 60% 

3. > 36 Tahun 15 15% 

 Total  100 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.2, dapat dilihat bahwa usia nasabah Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri yang diambil sebagai responden, 

menunjukkan bahwa responden dengan usia 26 tahun sampai dengan 35 

tahun lebih besar sebanyak 60 responden atau sebesar 60%, selanjutnya 

responden dengan usia kurang dari 20 tahun sebanyak 25 responden atau 

sebesar 25%, dan responden dengan usia lebih dari 36 tahun sebanyak 15 

responden atau sebesar 15%. 

3. Deskripsi Responden Bedasarkan Pendidikan 

Adapun data responden yang menjadi nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia KC Kediri dilihat dari segi pendidikan adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Bedasarkan Pendidikan  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

No. Pendidikan  Jumlah Persentase 

1. SD 0 0% 

2. SMP 0 0% 

3. SMA 23 23% 

4. D1/D2/D3 30 30% 

5. S1/S2/S3 47 47% 
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 Total  100 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.3, dapat dilihat bahwa pendidikan terakhir nasabah 

Bank Muamalat Indonesia KC Kediri yang diambil sebagai responden, 

menunjukkan bahwa responden dengan pendidikan responden S1/S2/S3 

lebih banyak yaitu dengan 47 responden atau sebesar 47%, responden dengan 

pendidikan D1/D2/D3 sebanyak 30 responden atau sebesar 30%, responden 

dengan pendidikan SMA sebanyak 23 responden atau sebesar 23%, SD 

sebanyak 0 responden, responden dengan pendidikan terakhir SMP 

sebanyak 0 responden. 

4. Deskripsi Responden Bedasarkan Pekerjaan 

Adapun data responden yang menjadi nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia KC Kediri dilihat dari segi pekerjaan adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Bedasarkan Pekerjaan  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

No. Pendidikan  Jumlah Persentase 

1. PNS 19 19% 

2. Pegawai Swasta 14 14% 

3. Wiraswasta 36 36% 

4. Pelajar/Mahasiswa 13 13% 

5. Lain-Lain 18 18% 

 Total  100 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.4, dapat dilihat bahwa pekerjaan nasabah Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri yang diambil sebagai responden, 

menunjukkan bahwa responden dengan perkerjaan wiraswasta lebih 

banyak yaitu 36 responden atau sebesar 36%, responden dengan 
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perkerjaan PNS sebanyak 19 responden atau sebesar 19%, responden 

dengan perkerjaan yang lainnya sebanyak 18 responden atau sebesar 18%, 

responden dengan perkerjaan pegawai swasta sebanyak 14 responden atau 

sebesar 14%, responden yang masih menjadi pelajar atau mahasiswa 

sebanyak 13 responden atau sebesar 13%. 

5. Deskripsi Responden Bedasarkan Lama Menjadi Nasabah 

Adapun data responden yang menjadi nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia KC Kediri dilihat dari lamanya menjadi nasabah adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.5 

Karakteristik Responden Bedasarkan Lamanya Menjadi Nasabah  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

No. Pendidikan  Jumlah Persentase 

1. 6 bulan-1 tahun 20 20% 

2. 1-3 tahun 22 22% 

3. 4-6 tahun 35 35% 

4. > 7 tahun 23 23% 

 Total  100 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.5, dapat dilihat bahwa lamanya menjadi nasabah di 

Bank Muamalat Indonesia KC Kediri yang diambil sebagai responden, 

menunjukkan bahwa responden dengan lama 4-6 tahun lebih banyak yaitu 

sebanyak 35 responden atau sebesar 35%, responden lebih dari 7 tahun 

sebanyak 23 responden atau sebesar 23%, responden dengan lama 1-3 

tahun sebanyak 22 responden atau sebesar 22%, responden dengan lama 6 

bulan - 1 tahun sebanyak 20 responden atau sebesar 20%. 
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C. Deskripsi Variabel Penelitian 

Terdapat 5 variabel independen (bebas) yang digunakan dalam penelitian 

ini yaitu kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), emosional (X3), harga 

(X4), dan biaya (X5) dan 1 variabel dependen (terikat) yaitu loyalitas nasabah 

(Y). Bedasarkan penelitian yang dilakukan di Bank Muamalat Indonesia KC 

Kediri 6 variabel tersebut telah ditanggapi oleh 100 responden yang merupakan 

nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. 

Berikut ini merupakan hasil tanggapan dari responden atau nasabah Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri, dan perhitungan setiap variabel dilakukan 

menggunakan program computer yaitu SPSS 16. 

1. Variabel Kualitas Produk (X1) 

Tabel 4.6 

Data Deskripsi Variabel Kualitas Produk (X1)  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

No. 

 

Skor Jawaban 

SS S N TS STS 

1. 51 38 11 0 0 

2. 33 51 16 0 0 

3. 52 35 13 0 0 

4. 50 38 12 0 0 

5. 43 31 26 0 0 

6. 39 46 15 0 0 

7. 47 42 11 0 0 

8. 40 41 18 0 0 

total F 355 322 123 0 0 

Total % 44,4% 40,2% 15,4% 0% 0% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.6, dapat dilihat bahwa dari 100 responden, 

kebanyakan menjawab dengan jawaban sangat setuju yaitu 355 jawaban 

atau sebesar 44,4% terhadap pernyataan dari variabel kualitas produk, 
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terdapat juga responden yang menjawab setuju sebanyak 322 jawaban atau 

sebesar 40,2%, responden yang menjawab dengan jawaban netral 

sebanyak 123 jawaban atau sebesar 15,4%, responden yang menjawab 

tidak setuju sebanyak 0 jawaban dan responden yang menjawab sangat 

tidak setuju sebanyak 0 jawaban. 

2. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

Tabel 4.7 

Data Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X2)  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

No. 

 

Skor Jawaban 

SS S N TS STS 

1. 50 41 9 0 0 

2. 34 48 18 0 0 

3. 37 48 15 0 0 

4. 41 51 8 0 0 

5. 42 42 16 0 0 

6. 36 49 15 0 0 

7. 33 55 12 0 0 

8. 34 50 16 0 0 

total F 307 384 109 0 0 

Total % 38,4% 48% 13,6% 0% 0% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.7, dapat dilihat bahwa dari 100 responden, 

responden dengan jawaban sangat setuju yaitu 307 jawaban atau sebesar 

38,4% terhadap pernyataan dari variabel kualitas pelayanan, terdapat juga 

responden yang menjawab setuju sebanyak 384 jawaban atau sebesar 48%, 

responden yang menjawab dengan jawaban netral sebanyak 109 jawaban 

atau sebesar 13,6%, responden yang menjawab tidak setuju sebanyak 0 

jawaban dan responden yang menjawab sangat tidak setuju sebanyak 0 

jawaban. 
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3. Variabel Emosional (X3) 

Tabel 4.8 

Data Deskripsi Variabel Emosional (X3)  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

No. 

 

Skor Jawaban 

SS S N TS STS 

1. 41 45 14 0 0 

2. 38 47 15 0 0 

3. 48 33 19 0 0 

4. 43 39 18 0 0 

5. 44 25 31 0 0 

6. 36 45 19 0 0 

7. 43 38 19 0 0 

8. 39 37 24 0 0 

total F 332 309 159 0 0 

Total % 41,5% 38,6% 19,9% 0% 0% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.8, dapat dilihat bahwa dari 100 responden, 

responden dengan jawaban sangat setuju yaitu 332 jawaban atau sebesar 

41,5% terhadap pernyataan dari variabel emosional, terdapat juga 

responden yang menjawab setuju sebanyak 309 jawaban atau sebesar 

38,6%, responden yang menjawab dengan jawaban netral sebanyak 159 

jawaban atau sebesar 19,9%, responden yang menjawab tidak setuju 

sebanyak 0 jawaban dan responden yang menjawab sangat tidak setuju 

sebanyak 0 jawaban. 

4. Variabel Harga (X4) 

Tabel 4.9 

Data Deskripsi Variabel Harga (X4)  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

No. 

 

Skor Jawaban 

SS S N TS STS 

1. 39 51 10 0 0 
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2. 30 51 19 0 0 

3. 34 50 16 0 0 

4. 38 51 11 0 0 

5. 37 46 17 0 0 

6. 37 44 19 0 0 

7. 34 53 13 0 0 

8. 34 47 19 0 0 

total F 283 393 124 0 0 

Total % 35,4% 49,1% 15,5% 0% 0% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.9, dapat dilihat bahwa dari 100 responden, 

responden dengan jawaban sangat setuju yaitu 283 jawaban atau sebesar 

35,4% terhadap pernyataan dari variabel harga, terdapat juga responden 

yang menjawab setuju sebanyak 393 jawaban atau sebesar 49,1%, 

responden yang menjawab dengan jawaban netral sebanyak 124 jawaban 

atau sebesar 15,5%, responden yang menjawab tidak setuju sebanyak 0 

jawaban dan responden yang menjawab sangat tidak setuju sebanyak 0 

jawaban. 

5. Variabel Biaya (X5) 

Tabel 4.10 

Data Deskripsi Variabel Biaya (X5)  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

No. 

 

Skor Jawaban 

SS S N TS STS 

1. 36 54 10 0 0 

2. 27 55 18 0 0 

3. 32 58 10 0 0 

4. 33 45 22 0 0 

5. 33 40 27 0 0 

6. 33 52 15 0 0 

7. 39 48 13 0 0 

8. 32 40 28 0 0 

total F 265 392 143 0 0 
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Total % 33,1% 49% 17,9% 0% 0% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.10, dapat dilihat bahwa dari 100 responden, 

responden dengan jawaban sangat setuju yaitu 265 jawaban atau sebesar 

33,1% terhadap pernyataan dari variabel biaya, terdapat juga responden 

yang menjawab setuju sebanyak 392 jawaban atau sebesar 49%, responden 

yang menjawab dengan jawaban netral sebanyak 143 jawaban atau sebesar 

17,9%, responden yang menjawab tidak setuju sebanyak 0 jawaban dan 

responden yang menjawab sangat tidak setuju sebanyak 0 jawaban. 

6. Variabel Loyalitas (Y) 

Tabel 4.11 

Data Deskripsi Variabel Loyalitas (Y)  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

No. 

 

Skor Jawaban 

SS S N TS STS 

1. 41 45 14 0 0 

2. 33 51 16 0 0 

3. 44 42 14 0 0 

4. 40 48 12 0 0 

5. 41 40 19 0 0 

6. 32 49 19 0 0 

7. 25 62 13 0 0 

8. 31 53 16 0 0 

total F 287 390 123 0 0 

Total % 35,9% 48,7% 15,4% 0% 0% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.11, dapat dilihat bahwa dari 100 responden, 

responden dengan jawaban sangat setuju yaitu 287 jawaban atau sebesar 

35,9% terhadap pernyataan dari variabel loyalitas, terdapat juga responden 

yang menjawab setuju sebanyak 390 jawaban atau sebesar 48,7%, 
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responden yang menjawab dengan jawaban netral sebanyak 123 jawaban 

atau sebesar 15,3%, responden yang menjawab tidak setuju sebanyak 0 

jawaban dan responden yang menjawab sangat tidak setuju sebanyak 0 

jawaban. 

 

D. Hasil Ananlisis Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas merupakan analisis data untuk mengukur kevaliditan 

suatu data yang menunjukkan sejauhmana suatu alat ukur mampu 

mengukur apa yang hendak diukur.115 Dalam melakukan uji validitas 

penenlitian ini menggunakan 100 responden, dimana kuesioner yang 

diajukan kepada responden sebanyak 48 pernyataan. Uji validitas 

ditentukan dengan membandingkan r hitunga dan r tabel. Jika r hitung 

lebih besar dari r tabel maka instrument dapat dikatakan validitas dan 

begitu sebaliknya. Dengan melihat tabel R product moment diketahui nilai 

r tabel dalam penelitian ini adalah 0,195 dengan signifikasi 5%. Maka 

instrument penelitian ikatakan valid jika lebih besar atau sama dengan 

0,195. 

Berikut hasil dari pengujian validitas pada kuesioner yang disebarkan 

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri: 

 

 

                                                           
115 Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuntitaif, (Jakarta: Kencana, 2013), hlm. 46 
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Tabel 4.12 

Hasil Uji Validitas Instrumen  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

Variabel Item 
Person 

Correlation 
r tabel Keterangan 

Kualitas Produk 

(X1) 

X1.1 0,551 0,195 Valid  

X1.2 0,613 0,195 Valid 

X1.3 0,580 0,195 Valid 

X1.4 0,307 0,195 Valid 

X1.5 0,486 0,195 Valid 

X1.6 0,420 0,195 Valid 

X1.7 0,543 0,195 Valid 

X1.8 0,622 0,195 Valid 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

X2.1 0,671 0,195 Valid 

X2.2 0,605 0,195 Valid 

X2.3 0,720 0,195 Valid 

X2.4 0,508 0,195 Valid 

X2.5 0,616 0,195 Valid 

X2.6 0,598 0,195 Valid 

X2.7 0,664 0,195 Valid 

X2.8 0,623 0,195 Valid 

Emosioal (X3) 

X3.1 0,603 0,195 Valid 

X3.2 0,611 0,195 Valid 

X3.3 0,539 0,195 Valid 

X3.4 0,465 0,195 Valid 

X3.5 0,605 0,195 Valid 

X3.6 0,492 0,195 Valid 

X3.7 0,564 0,195 Valid 

X3.8 0,610 0,195 Valid 

Harga (X4) 

X4.1 0,589 0,195 Valid 

X4.2 0,574 0,195 Valid 

X4.3 0,635 0,195 Valid 

X4.4 0,538 0,195 Valid 

X4.5 0,577 0,195 Valid 

X4.6 0,589 0,195 Valid 

X4.7 0,618 0,195 Valid 

X4.8 0,524 0,195 Valid 

Biaya (X5) 

X5.1 0,589 0,195 Valid 

X5.2 0,699 0,195 Valid 

X5.3 0,512 0,195 Valid 

X5.4 0,333 0,195 Valid 

X5.5 0,441 0,195 Valid 

X5.6 0,511 0,195 Valid 

X5.7 0,593 0,195 Valid 

X5.8 0,729 0,195 Valid 

Loyalitas (Y) 

Y.1 0,741 0,195 Valid 

Y.2 0,591 0,195 Valid 

Y.3 0,455 0,195 Valid 
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Y.4 0,465 0,195 Valid 

Y.5 0,526 0,195 Valid 

Y.6 0,481 0,195 Valid 

Y.7 0,616 0,195 Valid 

Y.8 0,597 0,195 Valid 

Sumber: Hasil pengelolaan data SPSS.16, 2020 

 

Dilihat dari uji validitas diatas dapat diketahui bahwa seluruh item 

pernyataan pada kuesioner yang disebarkan di Bank Muamalat Indonesia 

KC Kediri mempunyai nilai r hitung lebih besar daripada r tabel (0,195) 

dan dapat diambil kesimpulan bahwa seluruh item kuesioner dinyatakan 

valid dan memiliki construct yang kuat. Sehingga dalam penelitian ini 

semua instrumen mampu memenuhi persyaratakan validitas dan dapat 

mengukur dengan tepat. 

2. Uji Reabilitas 

Uji reabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi instrument 

sebagai alat ukur agar diperoleh hasil yang dapat dipercaya.116 Pengujian 

pada penelitian kuantitatif dapat menggunakan Alfa Cronbach. Dimana 

jika Alfa Cronbach lebih besar dari 0,60 maka kuesioner dikatakan 

reliabel. Berikut hasil dari pengujian reabilitas pada kuesioner yang 

disebarkan di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Reabilitas Instrumen  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

Variabel Alfa Cronbach Keterangan  

Kualitas Produk (X1) 0,603 Raliabel 

Kuaitas Pelayanan (X2) 0,778 Reliabel  

Emosional (X3) 0,688 Reliabel  

Harga (X4) 0,718 Reliabel  

                                                           
116 Wahdan Najib Habiby, Statiska Pendidikan, (Surakarta: Muhammadiyah University 

Press, 2017), hal. 47 
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Biaya (X5) 0,660 Reliabel  

Loyalitas (Y) 0.682 Reliabel  

Sumber: Hasil pengelolaan SPSS, 2020 

 

Dilihat dari pengujian diatas dapat diketahui bahwa nilai Alfa Cronbach 

kualitas produk (X1) sebesar 0,603 > 0,60, nilai Alfa Cronbach kualitas 

pelayanan (X2) sebesar 0,778 > 0,60, nilai Alfa Cronbach emosional (X3) sebesar 

0,688 > 0,60, nilai Alfa Cronbach harga (X4) sebesar 0,718 > 0,60, nilai Alfa 

Cronbach biaya (X5) sebesar 0,660 > 0,60, dan nilai Alfa Cronbach loyalitas (Y) 

0,682 > 0,60. Maka dapat disimpulkan bahwa kuesioner bersifat reliabel, dimana 

instrument dalam penelitian ini dapat mengukur objek dengan konsisten dan 

dapat dipercaya. 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui bahwa sampel dari 

populasi berdistribusi normal. Uji normalitas dilakukan pada nilai 

residualnya bukan di masing-masing variable.117 Dan data dikatakan 

normal jika nilai signifikansi lebih dari 0,05. Berikut hasil uji 

normalitas menggunakan pendekatan Kolmogorov-Smirnov: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
117 Nikolaus Duli, Metodologi Penelitian Kuantitatif: Beberapa Konsep Dasar Untuk 

Penulisan Skripsi dan Analisis Data Dengan SPSS, (Yogyakarta: Depublish), hal. 114 
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Tabel 4.14 

Hasil Uji Normalitas One-Sample Kolomogrov-Smirnov  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation 2.00077191 

Most Extreme Differences Absolute .073 

Positive .073 

Negative -.052 

Kolmogorov-Smirnov Z .726 

Asymp. Sig. (2-tailed) .667 

a. Test distribution is Normal.  

  Sumber: Hasil pengelolaan SPSS, 2020 

 

Hasil uji normalitas pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa nilai 

Asym. Sig. (2-tailed) sebesar 0,667 dan lebih besar dibanding 0,05. 

Sehingga dapat dikatakan data pada penelitian ini berdistribusi secara 

normal, dan ini sesuai dengan uji asumsi klasik dimana model regresi 

yang baik adalah model regresi yang memenhi asumsi klasik yakni 

normalitas. 

b. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolnieritas digunakan untuk mengetahui adanya korelasi 

antar variabel independen (bebas). Model regresi yang baik adalah 

jika tidak terjadi korelasi terhadap variabel bebas atau tidak terjadi 

gejala multikolinieritas. Dimana dilihat melalui Variance Inflation 

Factor (VIF) dengan dasar pengambilan keputusan jika nilai VIF < 
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10,00 maka tidak terjadi multikolinearitas, dan jika nilai VIF > 10,00 

maka terjadi multikoliniearitas. Dan dapat dilihat dari nilai tolerance, 

jika nilai tolerance > 0,10 maka tidak terjadi multikolinieritas dan 

begitu sebaliknya. 

Berikut merupakan hasil uji multikolinieritas terhadap data 

kuesioner di Bank Muamalat Indonesia: 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Multikoliniearitas  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
   

 

Sumber: Hasil pengelolaan SPSS, 2020 

 

Dilihat dari tabel 4.15 dapat diketahui bahwa pada kualitas 

produk nilai VIF sebesar 1,466 < 10,00 dan nilai tolerance 0,682 > 

0,10, pada kualitas pelayanan nilai VIF 1,285 < 10,00 dan nilai 

tolerance 0,778 > 0,10, pada emosional nilai VIF 1,044 < 10,00 dan 

nilai tolerance 0,958 > 0,10, pada harga nilai VIF 1,310 < 10,00 dan 

nilai tolerance 0,764 > 0,10, pada biaya nilai VIF 1,421 < 10,00 dan 

Coefficienta 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

KUALITAS_PRODUK .682 1.466 

KUALITAS_LAYANAN .778 1.285 

EMOSIONAL .958 1.044 

HARGA .764 1.310 

BIAYA .704 1.421 

a. Dependent Variable: LOYALITAS 
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nilai tolerance 0,704 > 0,10. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa 

tidak terjadi gejala multikolinieritas, dimana tidak ada hubungan 

antara variabel bebas dalam model regresi. Sehingga model regresi 

dikatakan baik. 

c. Uji Heterokedastisitas 

Uji heterokedastisitas merupakan alat uji model regresi untuk 

mengetahui ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan 

yang lainnya. Model regresi yang baik adalah  yang homokedastisitas 

atau variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap. 

Dan regresi yang baik juga tidak terjadi masalah heteroskedisititas.118   

Berikut hasil uji heterokedastisitas pada kuesioner yang disebarkan di 

Bank Muamalat KC Kediri: 

Gambar 4.1 

Hasil Uji Heterokedastisitas  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Hasil pengelolaan SPSS, 2020 

 

                                                           
118 Echo Perdana K., Olah Data Skripsi Dengan SPSS 22, (Bangka Belitung: LAB KOM 

MANAJEMEN FE UBB, 2016), hal. 42-49 



117 
 

 
 

Dapat dilihat dari gambar 4.1, bahwa pada pola Scatterplot tidak 

terjadi heterokedastisitas, hal ini ditunjukkan oleh titik-titik data 

tersebut tidak membentuk pola tertentu melainkan menyebar disekitar 

angka nol dan tidak menggerumbul hanya diatas atau dibawah saja. 

Sehingga model regresi ini dapat dikatakan tidak menyimpang dari 

asumsi klasik, dimana model regresi harus memenuhi syarat yakni 

tidak terjadi heterokedastisitas. 

4. Uji Regresi Linier Berganda 

Adapun uji analisis linier berganda digunakan untuk mengetahui 

korelasi antara variable independen (bebas) dengan variable dependen 

(terikat). Hasil uji regresi linier berganda pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Tabel 4.16 

Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -6.601 3.689  

KUALITAS_PRODUK .277 .085 .266 

KUALITAS_LAYANAN .229 .069 .254 

EMOSIONAL .177 .062 .196 

HARGA .169 .074 .176 

BIAYA .340 .081 .337 

a. Dependent Variable: LOYALITAS 

Sumber: Hasil pengelolaan SPSS, 2020 
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Bedasarkan tabel 4.16, dapat diperoleh persamaan regresi linier berganda 

sebagai berikut: 

Y= a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + b5 X5 

Loyalitas nasabah = -6,601 + 0,277 + 0,229 + 0,177 + 0,169 + 0,340 

Dari persamaan regresi linier berganda tersebut dapat diuraikan sebagai 

berikut: 

a. Nilai Konstanta bernilai -6,601, menyatakan bahwa loyalitas nasabah 

berkurang sebesar 6,601 ketika tidak ada variabel kualitas produk, kualitas 

pelayanan, emosional, harga, dan biaya di Bank Muamalat Indonesia KC 

Kediri. 

b. Koefisien regresi kualitas produk (X1) sebesar 0,277, menyatakan bahwa 

setiap terjadi kenaikan satu model kualitas produk, maka akan meningkatkan 

loyalitas nasabah sebesar 0,277. Terdapat hubungan positif antara kualitas 

produk dan loyalitas nasabah. Jika ada peningkatan kualitas produk maka 

loyalitas nasabah akan meningkat. Dan sebaliknya jika terjadi penurunan 

satu model kualitas produk, maka akan menurunkan loyalitas nasabah di 

Bank Muamalat Indonesia KC Kediri.  

c. Koefisien regresi kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,229, menyatakan bahwa 

setiap terjadi kenaikan satu model kualitas pelayanan, maka akan 

meningkatkan loyalitas nasabah sebesar 0,229. Terdapat hubungan positif 

antara kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah. Jika ada peningkatan 

kualitas pelayanan maka loyalitas nasabah akan meningkat. Dan sebaliknya 

jika terjadi penurunan satu model kualitas pelayanan, maka akan 

menurunkan loyalitas nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. 
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d. Koefisien regresi emosional (X3) sebesar 0,177, menyatakan bahwa setiap 

terjadi kenaikan satu model emosional, maka akan meningkatkan loyalitas 

nasabah sebesar 0,177. Terdapat hubungan positif antara emosional dan 

loyalitas nasabah. Jika ada peningkatan satu model emosional maka loyalitas 

nasabah akan meningkat. Dan sebaliknya jika terjadi penurunan satu model 

emosional, maka akan menurunkan loyalitas nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia KC Kediri. 

e. Koefisien regresi harga (X4) sebesar 0,169, menyatakan bahwa setiap terjadi 

kenaikan satu model harga, maka akan meningkatkan loyalitas nasabah 

sebesar 0,169. Terdapat hubungan positif antara harga dan loyalitas nasabah. 

Jika ada peningkatan satu moel harga maka loyalitas nasabah akan 

meningkat. Dan sebaliknya jika terjadi penurunan satu model harga, maka 

akan menurunkan loyalitas nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. 

f. Koefisien regresi biaya (X5) sebesar 0,340 menyatakan bahwa setiap terjadi 

kenaikan satu model biaya, maka akan meningkatkan loyalitas nasabah 

sebesar 0,340. Terdapat hubungan positif antara biaya dan loyalitas nasabah. 

Jika ada peningkatan satu model biaya maka loyalitas nasabah akan 

meningkat. Dan sebaliknya jika terjadi penurunan satu model biaya, maka 

akan menurunkan loyalitas nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. 

5. Uji Hipotesis 

a. Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji T) 

Adapun uji statistik t digunakan untuk mengetahui pengaruh atau 

tidaknya variable independen (bebas) terhadap variable dependen 

(terikat). Dengan pengambilan keputusan jika thitung ≤ ttabel atau 

signifikansi nilai t > 0,05, maka H0 diterima dan Ha ditolak. Dan jika 
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thitung ≥ ttabel atau signifikansi nilai t < 0,05, maka H0 ditolak dan Ha 

diterima. Dengan pengambilan keputusan: 

H0 = Tidak ada pengaruh secara signifikan dari variabel bebas 

terhadap variabel terikat. 

Ha = Ada pengaruh secara signifikan dari variabel bebas terhadap 

variabel terikat. 

Dari uji t diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 4.17 

Hasil Uji T di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil pengelolaan SPSS, 2020 

 

Dari tabel 4.17, dapat diketahui t hitungnya, selanjutnya untuk 

mengetahui nilai t tabel dengan signifikansi 5% maka bisa 

menggunakan rumus sebagai berikut: 

t tabel = (0,05/2 :  n - k - 1) 

t tabel = (0,025 : 100 - 5 - 1) 

t tabel = (0,025 : 94) 

Coefficientsa 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Beta 

1 (Constant)  -1.789 .077 

KUALITAS_PRODUK .266 3.249 .002 

KUALITAS_LAYANAN .254 3.320 .001 

EMOSIONAL .196 2.847 .005 

HARGA .176 2.281 .025 

BIAYA .337 4.183 .000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS 
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Dari perhitungan tersebut diperoleh hasil bahwa nilai t tabel adalah 

1,985.   

1) Menguji signifikansi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri, dimana diperoleh 

hasil bahwa parsial variabel kualitas produk memiliki nilai t hitung 

3,249 > t tabel 1,985 dan nilai sig. 0,002 < 0,05. Dapat disimpulkan 

bahwa, H0 ditolak dan Ha diterima artinya kualitas produk 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank 

Muamalat Indonesia KC Kediri. Jadi, jika terdapat kenaikan 

kualitas produk maka akan berpengaruh dan meningkatkan 

loyalitas nasabah, sebaliknya jika ada penurunan kualitas produk 

maka akan berpengaruh dan menurunkan loyalitas nasabah. 

2) Menguji signifikansi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri, dimana 

diperoleh hasil bahwa parsial variabel kualitas pelayanan memiliki 

nilai t hitung 3,320 > t tabel 1,985 dan nilai sig. 0,001 < 0,05. 

Dapat disimpulkan bahwa, H0 ditolak dan Ha diterima artinya 

kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. Jadi, jika 

terdapat kenaikan kualitas pelayanan maka akan berpengaruh dan 

meningkatkan loyalitas nasabah, sebaliknya jika ada penurunan 

kualitas pelayanan maka akan berpengaruh dan menurunkan 

loyalitas nasabah. 
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3) Menguji signifikansi pengaruh emosional terhadap loyalitas 

nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri, dimana diperoleh 

hasil bahwa parsial variabel emosional memiliki nilai t hitung 

2,847 > t tabel 1,985 dan nilai sig. 0,005 < 0,05. Dapat disimpulkan 

bahwa, H0 ditolak dan Ha diterima artinya emosional berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia KC Kediri. Jadi, jika terdapat kenaikan nilai emosional 

maka akan berpengaruh dan meningkatkan loyalitas nasabah, 

sebaliknya jika ada penurunan nilai emosional maka akan 

berpengaruh dan menurunkan loyalitas nasabah. 

4) Menguji signifikansi pengaruh harga terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Muamalat Indonesia KC Kediri, dimana diperoleh hasil 

bahwa parsial variabel harga memiliki nilai t hitung 2,281 > t tabel 

1,985 dan nilai sig. 0,025 < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa, H0 

ditolak dan Ha diterima artinya harga berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC 

Kediri. Jadi, jika dalam penetapan nilai harga baik maka akan 

berpengaruh dan meningkatkan loyalitas nasabah, sebaliknya jika 

penetapan nilai harga buruk maka akan berpengaruh dan 

menurunkan loyalitas nasabah. 

5) Menguji signifikansi pengaruh biaya terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Muamalat Indonesia KC Kediri, dimana diperoleh hasil 

bahwa parsial variabel biaya memiliki nilai t hitung 4,183 > t tabel 
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1,985 dan nilai sig. 0,000 < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa, H0 

ditolak dan Ha diterima artinya biaya berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas nasabah di Bank Muamalat Indonesia KC 

Kediri. Jadi, jika dalam kebijakan pengeluaran biaya baik maka 

akan berpengaruh dan meningkatkan loyalitas nasabah, sebaliknya 

jika dalam kebijakan pengeluaran biaya buruk maka akan 

berpengaruh dan menurunkan loyalitas nasabah. 

b. Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

Adapun uji f digunakan untuk mengetahui pengaruh atau tidaknya 

secara bersama-sama semua variable independen (bebas) terhadap 

variable dependen (terikat). Dengan pengambilan keputusan jika fhitung 

> fabel atau signifikansi nilai f < 0,05, maka terdapat signifikansi. Dan 

jika fhitung < ftabel atau signifikansi nilai f > 0,05, maka tidak terdapat 

signifikansi. Dan diperoleh hail sebagai berikut: 

Tabel 4.18 

Hasil Uji F di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 528.734 5 105.747 25.082 .000a 

Residual 396.306 94 4.216   

Total 925.040 99    

a. Predictors: (Constant), BIAYA, KUALITAS_LAYANAN, EMOSIONAL, HARGA, 

KUALITAS_PRODUK 

b. Dependent Variable: LOYALITAS    

Sumber: Hasil pengelolaan SPSS, 2020 
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Dari tabel 4.18, dapat diketahui f hitung adalah 25,082, 

selanjutnya untuk mengetahui nilai f tabel maka bisa menggunakan 

rumus sebagai berikut: 

f tabel = f (k : n - k - 1) 

f tabel = f (5 : 100 - 5 - 1) 

f tabel = f (5 : 94) 

Dari perhitungan tersebut diperoleh hasil bahwa nilai f tabel adalah 

2,31. Hasil pengujian menunjukkan f hitung 25,082 > f tabel 2,31 dan 

nilai sig. 0,000 < 0,05. Artinya variabel kualitas produk, kualitas 

pelayanan, emosional, harga, dan biaya secara bersama-sama 

berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Muamalat Indonesia KC Kediri. Jadi, jika terdapat peningkatan 

atau perbaikan dari segi kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, penetapan harga, dan biaya secara bersama-sama akan 

berpengaruh dan meningkatkan loyalitas nasabah. Sebaliknya jika 

terdapat penurunan dari segi kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, penetapan harga dan biaya yang buruk secara bersama-

sama akan berpengaruh dan menurunkan loyalitas nasabah. 

6. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Adapun uji koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui 

seberapa besar kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat. Atau 

untuk mengetahui sejauhmana variabel bebas mampu menejelaskan 

terhadap variabel terikat. Hasil dari pengujian ini adalah sebagi beirkut: 
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Tabel 4.19 

Hasil Uji Koefisien Determinasi  

di Bank Muamalat Indonesia KC Kediri 

 

 

 

Sumber: Hasil pengelolaan SPSS, 2020 

 

Bedasarkan tabel 4.19 diketahui bahwa nilai Adjusted R Square adalah 

0,549 atau sebesar 54,9%. Hal ini berarti variabel bebas yaitu kualitas 

produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, dan biaya mampu 

menjelaskan variabel terikat yaitu loyalitas nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia KC Kediri. Sedangkan sisanya sebesar (100% - 54,9% = 45,1%) 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .756a .572 .549 2.053 

a. Predictors: (Constant), BIAYA, KUALITAS_LAYANAN, 

EMOSIONAL, HARGA, KUALITAS_PRODUK 

b. Dependent Variable: LOYALITAS  


