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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

 

 

4.1. Gambaran Umum 

4.1.1. Sejarah Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri 

PT. Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri didirikan pada 

tanggal 15 Maret 2004 di Jl. Hasanuddin No 26 Kediri. Letak 

geografis Bank Muamalat Kediri dapat dikatakan strategis, karena 

letaknya mudah dijangkau dan merupakan jalur transportasi umum, 

maupun pribadi, selain itu Kabupaten Kediri merupakan pusat kota 

karesidenan yang terdiri dari Trenggalek, Tulungagung, Blitar, dan 

Kediri itu sendiri.  

Sedangkan awal berdirinya PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. 

merupakan sejarah berdirinya bank syariah di Indonesia karena PT. B 

ank Muamalat Indonesia Tbk. merupakan bank syariah pertama yang 

ada di Indonesia. Perkembangan bank syariah di berbagai negara 

Islam berpengaruh di Indonesia, sehingga para tokoh Islam mulai 

berfikir dan melakukan diskusi mengenai bank syariah sebagai pilah 

perekonomian. Pencetusan ide awal dari pendirian PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk. yaitu pada lokakarya Majelis Ulama 

Indonesia (MUI) di Bandung yang kemudian didukung dan 
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diprakarsai oleh beberapa pejabat penting ppemerintah, para 

pengusaha yang berpengalaman dalam bidang perbankan bahkan 

kemudian Presiden Soeharto dan wakil Presiden Soedarmono bersedia 

mendukung pendirian PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
63

 

Lokakarya yang dilakukan di Cisarua, Bogor, Jawa Barat 

tersebut mengusung tema tentang perekonomian mengenai masalah 

bunga bank dan perbankan, dan pada saat itu pula MUI memutuskan 

untuk memprakarsai didirikannya bank tanpa bunga, sehingga 

dibentuklah kelompok kerja yang diketuai oleh H.S. Prodjokusumo 

yang pada saat itu menjabat sebagai sekjen MUI.  

Kemudian kelompok yang terbentuk tersebut melakukan 

penyusunan nama bank syariah yang akan didirikan dan melakukan 

lobi melalui Prof. Dr. B.J. Habibie. Nama yang diusulkan adalah Bank 

Syariat Islam, namun karena memiliki pertimbangan mengenai 

perdebatan pemakaian nama Syariat Islam pada Piagam Jakarta di 

masa lalu sehingga nama tersebut tidak dipilih. Nama yang kemudian 

diusulkan adalah Bank Muamalat Islam Indonesia. Dengan 

menggunakan nama tersebut Presiden Soeharto akhirnya menyetujui 

dengan menghilangkan kata Islam dan dipakailah nama Bank 

Muamalat Indonesia.
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Setelah mendapatkan persetujuan maka secara resmi PT Bank 

Muamalat Indonesia Tbk didirikan pada 24 Rabius Tsani 1412 H atau 
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1 Nopember 1991, diprakarsai oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI) 

dan Pemerintah Indonesia, dan memulai kegiatan operasinya pada 27 

Syawwal 1412 H atau 1 Mei 1992. Dengan dukungan nyata dari 

eksponen Ikatan Cendekiawan Muslim se-Indonesia (ICMI) dan 

beberapa pengusaha Muslim, pendirian Bank Muamalat juga 

menerima dukungan masyarakat, terbukti dari komitmen pembelian 

saham Perseroan senilai Rp 84 miliar pada saat penandatanganan akta 

pendirian Perseroan. Selanjutnya, pada acara silaturahmi peringatan 

pendirian tersebut di Istana Bogor, diperoleh tambahan komitmen dari 

masyarakat Jawa Barat yang turut menanam modal senilai Rp 106 

miliar.  

Pada tanggal 27 Oktober 1994, hanya dua tahun setelah 

didirikan, Bank Muamalat berhasil menyandang predikat sebagai 

Bank Devisa. Pengakuan ini semakin memperkokoh posisi Perseroan 

sebagai bank syariah pertama dan terkemuka di Indonesia dengan 

beragam jasa maupun produk yang terus dikembangkan. Pada akhir 

tahun 90an, Indonesia dilanda krisis moneter yang 

memporakporandakan sebagian besar perekonomian Asia Tenggara. 

Sektor perbankan nasional tergulung oleh kredit macet di segmen 

korporasi. Bank Muamalat pun terimbas dampak krisis.  

Di tahun 1998, rasio pembiayaan macet (NPF) mencapai lebih 

dari 60%. Perseroan mencatat rugi sebesar Rp 105 miliar. Ekuitas 

mencapai titik terendah, yaitu Rp 39,3 miliar, kurang dari sepertiga 
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modal setor awal. Dalam upaya memperkuat permodalannya, Bank 

Muamalat Indonesia mencari pemodal yang potensial, dan ditanggapi 

secara positif oleh Islamic Development Bank (IDB) yang 

berkedudukan di Jeddah, Arab Saudi. Pada RUPS tanggal 21 Juni 

1999 IDB secara resmi menjadi salah satu pemegang saham Bank 

Muamalat. Oleh karenanya, kurun waktu antara tahun 1999 dan 2002 

merupakan masa-masa yang penuh tantangan sekaligus keberhasilan 

bagi Bank Muamalat. Dalam kurun waktu tersebut, Bank Muamalat 

berhasil membalikkan kondisi dari rugi menjadi laba berkat upaya dan 

dedikasi setiap Kru Muamalat, ditunjang oleh kepemimpinan yang 

kuat, strategi pengembangan usaha yang tepat, serta ketaatan terhadap 

pelaksanaan perbankan syariah secara murni.  

Melalui masa-masa sulit ini, Bank Muamalat berhasil bangkit 

dari keterpurukan. Diawali dari pengangkatan kepengurusan baru 

dimana seluruh anggota Direksi diangkat dari dalam tubuh Muamalat, 

Bank Muamalat kemudian menggelar rencana kerja lima tahun dengan 

penekanan pada (i) tidak mengandalkan setoran modal tambahan dari 

para pemegang saham, (ii) tidak melakukan PHK satu pun terhadap 

sumber daya insani yang ada, dan dalam hal pemangkasan biaya, tidak 

memotong hak Kru Muamalat sedikitpun, (iii) pemulihan kepercayaan 

dan rasa percaya diri Kru Muamalat menjadi prioritas utama di tahun 

pertama kepengurusan Direksi baru, (iv) peletakan landasan usaha 

baru dengan menegakkan disiplin kerja Muamalat menjadi agenda 
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utama di tahun kedua, dan (v) pembangunan tonggak-tonggak usaha 

dengan menciptakan serta menumbuhkan peluang usaha menjadi 

sasaran Bank Muamalat pada tahun ketiga dan seterusnya, yang 

akhirnya membawa Bank kita, dengan rahmat Allah Rabbul Izzati, ke 

era pertumbuhan baru memasuki tahun 2004 dan seterusnya.  

Saat ini Bank Mumalat memberikan layanan bagi lebih dari 2,5 

juta nasabah melalui 275 gerai yang tersebar di 33 provinsi di 

Indonesia. Jaringan Bank Muamalat Indonesia didukung pula oleh 

aliansi melalui lebih dari 4000 Kantor Pos Online/SOPP di seluruh 

Indonesia, 32.000 ATM, serta 95.000 merchant debet. Bank Muamalat 

Indonesia saat ini juga merupakan satu-satunya bank syariah yang 

telah membuka cabang luar negeri, yaitu di Kuala Lumpur, Malaysia. 

Untuk meningkatkan aksesibilitas nasabah di Malaysia, kerjasama 

dijalankan dengan jaringan Malaysia Electronic Payment System 

(MEPS) sehingga layanan Bank Muamalat Indonesia dapat diakses di 

lebih dari 2000 ATM di Malaysia.  

Sebagai Bank Pertama Murni Syariah, bank muamalat 

berkomitmen untuk menghadirkan layanan perbankan yang tidak 

hanya comply terhadap syariah, namun juga kompetitif dan aksesibel 

bagi masyarakat hingga pelosok nusantara. Komitmen tersebut 

diapresiasi oleh pemerintah, media massa, lembaga nasional dan 

internasional serta masyarakat luas melalui lebih dari 70 award 

bergengsi yang diterima oleh Bank Muamalat Indonesia dalam 5 tahun 
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Terakhir. Penghargaan yang diterima antara lain sebagai Best Islamic 

Bank in Indonesia 2009 oleh Islamic Finance News (Kuala Lumpur), 

sebagai Best Islamic Financial Institution in Indonesia 2009 oleh 

Global Finance (New York) serta sebagai The Best Islamic Finance 

House in Indonesia 2009 oleh Alpha South East Asia (Hong Kong).
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4.1.2. Visi Misi dan Strategi Usaha Bank Muamalat Indonesia 

1. Visi 

Menjadi bank syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar 

bank di Indonesia dengan eksistensi yang diakui di tingkat 

regional‘‘. 

2. Misi 

Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan 

berkesinambungan dengan penekanan pada semangat 

kewirausahaan berdasarkan prinsip kehati-hatian, keunggulan 

sumber daya manusia yang islami dan professional serta orientasi 

investasi yang inovatif, untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh 

pemangku kepentingan. 
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4.1.3. Strategi Usaha Bank Muamalat Indonesia Tbk. 

Beberapa strategi usaha yang dilakukan oleh Bank Muamalat 

Indonesia, antara lain : Meningkatkan pendapatan melalui ekspansi 

pembiayaan secara selektif dan prudent dengan penekanan kedan 

usaha kecil dengan manfaat jaringan lembaga keuangan syariah tanpa 

mengabaikan pembiayaan pada usaha menengah dan besar dengan 

penekanan pada perusahaan yang mendukung pengembangan usaha 

kecil. Meningkatkan mutu pelayanan dan pengembangan produk 

andalan. Meningkatkan kualitas professional sumber daya insani. 

Meningkatkan jumlah kantor pelayanan barn pada daerah-daerah 

strategis. Mengembangkan teknologi informasi dan teknologi 

pelayanan. Meningkatkan intensitas pengawasan dan penumbuhan 

budaya patuh terhadap peraturan. 

 

4.1.4. Letak Geografis 

Merupakan salah satu kantor cabang Bank Muamalat Indonesia 

yang terletak di JL. Hasanuddin No.26 kelurahan Dandangan Kota 

Kediri Kabupaten Kediri. Dimana Kediri merupakan pusat kota 

karesidenan yang terdiri dari Trenggalek, Tulungagung, Blitar, dan 

Kediri itu sendiri. Selain itu, Kediri memiliki potensi yang sangat 

besar untuk didirikannya bank syariah diantara keempat 

kota/kabupaten se-karesidenan tersebut. hal ini dipertimbangkan dari 

mayoritas penduduk Kediri beragama Islam. 
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4.1.5. Produk dan Jasa PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KC. Kediri  

Produk dan juga jasa dari PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. 

KC. Kediri terdiri dari 2 unsur yaitu Consumer and Retail Banking 

dan Coorporate Banking. Seperti yang diungkapkan oleh Ibu Prastyo 

Rinie Budi Utami selaku RM Funding dari PT. Bank Muamalat 

Indonesia Tbk. KC. Kediri, produk dan jasa dari PT. Bank Muamalat 

Indonesia Tbk.
66

 

1. Consumer and Retail Banking 

Consumer and Retail Banking merupakan produk yang 

ditujukan untuk nasabah konsumtif (consumer) dan usaha (retail) 

dan diperuntukkan bagi nasabah perorangan serta usaha yang 

menengah ke bawah. 

1) Tabungan  

- Tabungan iB Muamalat Haji dan Umrah  

Sejak tahun 1999 Bank Muamalat selalu 

mendapat kepercayaan dari Kementrian Agama 

menjadi salah satu BPS BPIH (Bank Penerima Setoran 

Biaya Penyelenggara Ibadah Haji).  

- Tabungan iB Muamalat  

Tabungan iB Muamalat adalah tabungan nyaman 

untuk digunakan kebutuhan transaksi dan berbelanja 

dengan kartu Shar-E Debit yang berlogo Visa plus 
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dengan manfaat berbagai macam program subsidi 

belanja di merchant lokal dan luar negeri. 

- Tabungan iB Muamalat Dollar  

Tabungan syariah dalam denominasi valuta asing 

US Dollar (USD) dan Singapore Dollar (SGD) yang 

ditujukan untuk melayani kebutuhan transaksi dan 

investasi yang lebih beragam, khususnya yang 

melibatkan mata uang USD dan SGD. Diperuntukkan 

usia 18 tahun ke atas dan Institusi yang memiliki 

legalitas badan. 

- TabunganKu  

TabunganKu adalah tabungan untuk perorangan 

dengan persyaratan mudah dan ringan.  

- Tabungan iB Muamalat Berencana  

Tabungan ini digunakan untuk perencanaan 

pendidikan, pernikahan, perjalanan ibadah/wisata, uang 

muka rumah/kendaraan, berkurban saat Idul Adha, 

perpanjangan STNK/pajak kendaraan, persiapan 

pensiun/hari tua, serta rencana atau impian lainnya.  

- Tabungan iB Muamalat Prima  

Tabungan iB Muamalat Prima adalah tabungan 

untuk memenuhi kebutuhan transaksi bisnis sekaligus 

investasi dengan aman dan menguntungkan. Tabungan 
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iB Muamalat Prima dilengkapi dengan fasilitas Shar-E 

Debit Gold yang dapat digunakan di seluruh Jaringan 

Visa. 

- Tabungan iB Muamalat Sahabat  

Tabungan ini merupakan tabungan biasa, namun 

nasabah bisa mendesain sendiri kartu ATM sesuai yang 

diinginkan. 

- Tabungan iB Muamalat Simpel  

Tabungan Simpanan Pelajar (SimPel) iB adalah 

tabungan untuk siswa dengan persyaratan mudah dan 

sederhana serta fitur yang menarik untuk mendorong 

budaya menabung sejak dini.  

2) Giro 

Giro iB Muamalat Attijary merupakan 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. Simpanan awal Rp. 500.000,-. 

Sementara giro iB Muamalat Ultima merupakan 

produk giro berbasis akad wadiah yang memberikan 

kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi. 

Merupakan sarana untuk memenuhi kebutuhan transaksi 
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bisnis Nasabah Non-perorangan yang didukung oleh 

fasilitas Cash Management. Simpanan awal Rp. 500.000,-. 

3) Deposito = Deposito Mudharabah iB Muamalat  

Deposito syariah dalam mata uang Rupiah dan US 

Dollar yang fleksibel dan memberikan hasil investasi yang 

optimal.  

4) Kartu Share-E Debit  

Kartu Share-E Debit Gold adalah 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.  

Sementara kartu Share-E Debit Reguler adalah 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 dan ATM Bersama. 

Selain itu, transaksi pembayaran belanja dapat dilakukan 
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diseluruh toko/merchant yang berlogo Prima di dalam 

negeri. 

Sedangkan kartu Shar-e Debit Arsenal adalah salah 

satu variant kartu debit yang ditujukan bagi para pecinta 

klub Arsenal FC. Melalui Kartu Shar-E Debit Arsenal, 

nasabah dapat mendukung tim kesayangan mereka dan 

berkesempatan mendapatkan berbagai macam keuntungan 

berupa 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) Pembiyaan  

- KPR iB Muamalat  

KPR Muamalat iB adalah produk pembiayaan 

yang akan membantu nasabah untuk memiliki rumah 

tinggal, rumah susun, apartemen dan condotel termasuk 
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renovasi dan pembangunan serta pengalihan (take-over) 

KPR dari bank lain dengan Dua pilihan akad yaitu akad 

murabahah (jual-beli) atau musyarakah mutanaqishah 

(kerjasama sewa). 

- iB Muamalat Pensiun  

iB Muamalat Pensiun merupakan produk 

pembiayaan yang membantu nasabah untuk memenuhi 

kebutuhan di hari tua dengan sederet keuntungan dan 

memenuhi prinsip syariah yang menenangkan. Produk 

ini memfasilitasi pensiunan untuk 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.  

- iB Muamalat Multiguna  

iB Muamalat Multiguna merupakan produk 

pembiayaan yang membantu nasabah untuk memenuhi 

kebutuhan barang jasa konsumtif seperti bahan 

bangunan untuk renovasi rumah, kepemilikan sepeda 

motor, biaya pendidikan, biaya pernikahan dan 

perlengkapan rumah. Dua pilihan yaitu akad 
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murabahah (jual-beli) atau ijarah Multijasa (sewa 

jasa).  

2. Coorporate Banking 

Coorporate Banking merupakan produk yang ditujukan untuk nasabah 

premium dan perusahaan yang sudah besar atau menengah keatas 

6) Pembiayaan  

Pembiayaan iB Muamalat Modal Kerja adalah produk 

pembiayaan yang akan membantu kebutuhan modal kerja usaha 

nasabah sehingga kelancaran operasional dan rencana 

pengembangan usaha Nasabah akan terjamin. Peruntukkan pada 

perorangan (WNI) pemilik usaha dan badan usaha yang 

memiliki legalitas di Indonesia.  

Pembiayaan iB Muamalat Asset Refinance Syariah adalah 

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. Peruntukkan pada 

Nasabah Non Individual (Berbentuk Badan Hukum Perseroan 

Terbatas).  

Pembiayaan iB Muamalat Investasi adalah produk 

pembiayaan yang akan membantu kebutuhan investasi usaha 
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nasabah sehingga mendukung rencana ekspansi yang telah 

Nasabah susun. Peruntukkan pada perorangan (WNI) pemilik 

usaha dan badan usaha yang memiliki legalitas di Indonesia.  

Pembiayaan iB Muamalat 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 

kebutuhan bisnis Nasabah. Peruntukkan pada badan usaha dalam 

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

7) Giro  

Giro iB Muamalat Ultima Corporate merupakan 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.  

Giro iB Muamalat Attijary Corporate adalah 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.  

Deposito = Deposito iB Muamalat Mudharabah 

merupakan deposito syariah dalam mata uang Rupiah dan US 
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Dollar yang fleksibel dan memberikan hasil investasi yang 

optimal bagi nasabah.  

3. International Banking  

8) Remittance iB Muamalat  

Remittance iB Muamalat adalah layanan 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.  

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

Malaysia Berhad) BMI  

BMMB (Bank Muamalat Indonesia - Bank Muamalat 

Malaysia Berhad) adalah kiriman uang bagi TKI di Malaysia ke 

Indonesia melalui seluruh counter Bank Muamalat Malaysia 

Berhad kepada Nasabah Bank Muamalat Indonesia. 

10) 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 

kiriman dapat mengambil dana secara cash di seluruh cabang 

Bank Muamalat Indonesia.  

11) Remittance BMI - NCB (Bank Muamalat Indonesia - 

National Commercial Bank)  



76 

 

 

Remittance BMI - NCB (Bank Muamalat Indonesia - 

National Commercial Bank) adalah kiriman uang bagi TKI di 

Arab Saudi ke Indonesia melalui seluruh counter Pay Quick 

maupun fasilitas ATM National Commercial Bank kepada 

Nasabah Bank Muamalat Indonesia maupun Bank lain.  

4) Trade Finance  

12) Bank Garansi  

Bank Garansi (atau disingkat BG) adalah 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 berdasarkan 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. Penggunaan : i) Diberikan kepada 

pemborong atau kontraktor untuk mengerjakan proyek, (ii) 

Diberikan untuk menjamin pembayaran (dapat berupa Standby 

L/C ).  
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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. 

5) Trade Finance-Expor 

Layanan yang diberikan: (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.  

6) Trade Finance-Impor  

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

(iii) Realisasi L/C berupa penerimaan dan pemeriksaan dokumen 

serta penyelesaian pembayaran, (iv) Inward Collection dokumen 

Impor non L/C.  

7) SBLC (Standby-L/C)  

Letter of Credit adalah suatu janji tertulis bank yang bersifat 

irrevocable diterbitkan atas permintaan applicant untuk membayar 

kepada beneficiary, apabila applicant wan 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 
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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.  

8) 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 Pembeli - 

menggunakan akad Wakalah bil Ujrah - untuk pengurusan 

dokumen, sementara untuk pembayaran penyelesaian transaksinya 

dapat menggunakan dana Nasabah sendiri maupun menggunakan 

fasilitas pembiayaan dari Bank dengan akad seperti yang telah di 

uraikan sebelumnya (Piutang Murabahah, Piutang Istishna, 

Mudharabah atau Musyarakah). 

9) Produk/Layanan Untuk Perdagangan Dalam Negri SKBDN (Surat 

Kredit Berdokumen Dalam Negeri)  

Bank Muamalat menyediakan layanan untuk transaksi 

SKBDN atau lazim dikenal dengan nama L/C dalam negeri untuk 
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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.  

10) Layanan Corporate  

13) Layanan Cash Pick-up and Delivery 

Layanan pengantaran ataupun penjemputan uang tunai dan 

warkat bilyet giro dari dan ke 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.  
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14) Jasa Layanan Escrow  

Bank menghadirkan Jasa Layanan Escrow dimana Bank 

bertindak sebagai agen yang ditunjuk untuk mengelola, 

memantau, dan mengendalikan Escrow Account nasabah secara 

berkesinambungan. Rekening tersebut diperlakukan secara 

khusus dan dikelola sesuai dengan keinginan nasabah yang 

dituangkan dalam Akad. 

15) 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.
67
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 http://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat. Diakses pada tanggal 13 

November 2019 pukul 14.53    
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Struktur Organisasi Bank Muamalat KCU Kediri 
68
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 PT.Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri 

Bussines 

Development 

Manager (BDM) 

Lina Fredyana 

Branch 

Operational 

Manager (BOM) 

 

Moch. Hasan 

Bisri 

Sub Branch 

Manager (SBM) 

a.Andi Setiadi 

b. Basuki 

Widodo 

c. Novita Sari 

 

Teller 

a. Anggi 

b. Novi  

c. Agis 

 

Back Office 

 

Wahyu Ananto 

  

Consumer 

Sevice 

a. Sitaresmi 

b. Nurul  

c. Farah 

 

Branch Manager (BM) 

Alan Januar Ahmed 

Branch 

Collector 

 

a. Erry 

b. Danang 

c.Bambang 

 

RM 

Lending 

a. Alian  

b. Mahmud 

c. Fahd Ibnu 

 

 

RM Funding 

a. Arum P 

b. Nurimansyah 

P 

c. Prasetyo Rinie   

Budi Utami 

d. Ridho 

 

 

  

Office Boy 

a. Agung  

b. Joko  

c. Aziz 

  

Driver 

a. Angga 

b. Komar 

c. Imam 

d. Totok  

Security 

a. Sutoyo  

b. Dodik 

c. Sobiri 

d. Teguh  

e. Sugiarto 
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4.2. Penyajian Data 

4.2.1. Deskripsi Data  

1. Jenis Kelamin 

Adapun data mengenai jenis kelamin nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCU Kediri yang diambil sebagai responden adalah sebagai 

berikut : 

Tabel 4. 1. Jenis Kelamin Responden Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri 

Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

Laki – Laki 58 60% 

Perempuan 38 40% 

Total 96 100% 

Sumber : Data Primer yang sudah diolah 

Dari data di atas diketahui bahwa dari 96 responden, jumlah 

responden laki – laki lebih banyak dari responden perempuan. Jumlah 

responden yang berjenis kelamin laki – laki sebanyak 58 orang atau 60% 

dari total keseluruhan responden yang ada, sedangkan yang berjenis 

kelamin perempuan sebanyak 38 orang atay 40% dari total keseluruhan 

responden yang ada.  

2. Usia  

Data mengenai usia responden nasabah Bank Muamalat Indonesia 

KCU Kediri yang diambil adalah sebagai berikut : 

Tabel 4. 2. Usia Responden Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri 

Usia Jumlah Persentase 

<20 tahun 0 0% 

20 – 30 tahun 19 20% 

31 – 40 tahun 51 53% 
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41- 50 tahun 15 16% 

>50 tahun 11 11% 

Total 96 100% 

Sumber : Data Primer Diolah 

 

Dari data di atas diketahui bahwa dari 96 responden, jumlah 

responden dengan usia 20 – 30 tahun sebanyak 19 orang atau 20% dari 

total keseluruhan responden, usia 31 – 40 tahun sebanyak 51 orang atau 

53% dari total keseluruhan responden, usia 41 – 50 tahun sebanyak 15 

orang atay 16% dari total keseluruhan responden dan rentan usia diatas 

50 tahun sebanyak 11 orang atau 11% dari total keseluruhan responden 

yang ada.  

3. Pendidikan Terakhir  

Data mengenai Pendidikan Terakhir responden nasabah Bank 

Muamalat Indonesia KCU Kediri yang diambil adalah sebagai berikut : 

 

Tabel 4. 3. Pendidikan Terakhir Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri 

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase 

Doktor (S3) 14 15% 

Magister (S2) 25 26% 

Diploma/Sarjana (S1) 42 44% 

SLTA 10 10% 

SLTP 5 5% 

SD 0 0% 

Total 96 100% 

Sumber : Data Primer Diolah 
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Dari data di atas diketahui bahwa dari 96 responden, jumlah 

responden dengan pendidikan terakhir Doktor sebanyak 14 orang atau 

15%, Magister sebanyak 25 orang atau 26%, Diploma/Sarjana (S1) 

sebanyak 42 orang atau 44%, SLTA sebanyak 10 orang atau 10%, SLTP 

sebanyak 5 orang atau 5%. 

4. Pekerjaan  

Adapun data mengenai Pekerjaan nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCU Kediri yang diambil sebagai responden adalah sebagai 

berikut : 

Tabel 4. 4. Pekerjaan Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri 

Pekerjaan Jumlah Persentase 

Pelajar/Mahasiswa 21 22% 

Wiraswasta 16 17% 

Pegawai Swasta 12 13% 

Ibu Rumah Tangga 35 36% 

Petani 7 7% 

Pedagang 5 5% 

Lainnya 0 0% 

Total 96 100% 

Sumber : Data Primer Diolah 

Dari data di atas diketahui bahwa dari 96 responden, jumlah 

responden dengan status Pelajar/Mahasiswa sebanyak 21 orang atau 

22%, dengan pekerjaan wiraswasta  sebanyak 16 orang atau 17%, 

pegawai swasta sebanyak 12 orang atau 13%, ibu rumah tangga sebanyak 

35% atau 36%, petani sebanyak 7 orang atau 7%, dan pedagang sebanyak 

5 orang atau 5%. 

5. Pendapatan  
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Adapun data mengenai Pendapatan nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCU Kediri yang diambil sebagai responden adalah sebagai 

berikut : 

Tabel 4. 5. Pendapatan Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri 

Pendapatan Jumlah Persentase 

<Rp. 1.000.000 14 14% 

Rp. 1.000.000 – Rp. 3.000.000 48 50% 

Rp. 3.000.000 – Rp. 5.000.000 27 28% 

>Rp. 5.000.000 7 8% 

Total 96 100% 

Sumber : Data Primer Diolah 

Dari data di atas diketahui bahwa dari 96 responden, jumlah 

responden dengan pendapatan <Rp. 1.000.000 sebanyak 14 orang atau 

14%, pendapatan Rp. 1.000.000 – Rp. 3.000.000 sebanyak 48 orang atau 

50%, Rp. 3.000.000 – Rp. 5.000.000 sebanyak 27 orang atau 28%, 

pendapatan >Rp. 5.000.000 sebanyak 7 orang atau 8%. 

6. Lama Menjadi Nasabah  

Adapun data mengenai Lama Menjadi Nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCU Kediri yang diambil sebagai responden adalah sebagai 

berikut : 

Tabel 4. 6. Lama Menjadi Nasabah Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri 

Lama Menjadi Nasabah Jumlah Persentase 

<1 tahun 12 13% 

1 tahun – 3 tahun 29 30% 

3 tahun tahun – 5 tahun 24 25% 

> 5 tahun 31 32% 

Total 96 100% 

Sumber : Data Primer Diolah  



86 

 

 

Dari data di atas diketahui bahwa dari 96 responden, jumlah 

responden dengan lama menjadi anggota <1 tahun sebanyak 12 orang 

atau 13%, 1 tahun – 3 tahun sebanyak 29 orang atau 30%, 3 tahun tahun 

– 5 tahun sebanyak 24 orang atau 25%, > 5 tahun sebanyak 31 orang atau 

32%. 

4.2.2. Analisis Data  

1. Deskripsi Variabel 

Deskripsi variabel menjelaskan secara deskripstif mengenai 

variabel bebas dan variabel terikat. Berikut penjelasan deskriptif 

tanggapan responden yang terkait variabel penelitian yaitu Brand 

Awareness, Experiental Marketing dan Kepuasan terhadap Loyalitas 

Nasabah. 

Deskripsi Responden Variabel Brand Awareness (X1) 

Indikator Top of mind (puncak pikiran) (X1.1) 

Tabel 4. 7. Hasil Kuesioner Pernyataan (X1.1.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Ketika memikirkan 

bank syariah, 

merek yang 

muncul pertama 

kali pada fikiran 

anda adalah Bank 

Muamalat 

Indonesia 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 2 2% 4 

RR 3 9 9% 27 

S 4 24 25% 96 

SS 5 61 64% 305 

Total 96 100% 432 
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Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 2%, ragu – ragu 9%, 

setuju 25%, dan sangat setuju 64%. 

Tabel 4. 8. Hasil Kuesioner Pernyataan (X1.1.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Produk tabungan iB 

Muamalat Haji dan 

Umrah merupakan 

produk unggulan 

yang ada dalam 

Bank Muamalat 

Indonesia 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 4 4% 8 

RR 3 12 13% 36 

S 4 27 28% 108 

SS 5 53 55% 265 

Total 96 100% 425 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 4%, ragu – ragu 13%, 

setuju 28%, dan sangat setuju 55%. 

Indikator Brand Recall (kemampuan mengingat merek ) (X1.2) 

Tabel 4. 9. Hasil Kuesioner Pernyataan (X1.2.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Slogan #AyoHijrah 

Bank Muamalat 

Indonesia mudah 

diingat oleh saya 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 3 3% 6 

RR 3 9 9% 27 

S 4 31 32% 124 

SS 5 53 56% 265 

Total 96 100% 422 
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Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 3%, ragu – ragu 9%, 

setuju 32%, dan sangat setuju 56%. 

Tabel 4. 10. Hasil Kuesioner Pernyataan (X1.2.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Bentuk dan warna 

logo yang menjadi 

ciri khas dari bank 

muamalat 

indonesia dapat 

dikenal dengan 

mudah oleh saya 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 3 3% 6 

RR 3 5 5% 15 

S 4 39 41% 156 

SS 5 49 51% 245 

Total 96 100% 422 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 3%, ragu – ragu 5%, 

setuju 41%, dan sangat setuju 51%. 

Indikator Brand Recognition (Pengenalan merk ) (X1.3) 

Tabel 4. 11. Hasil Kuesioner Pernyataan (X1.3.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Saya mengetahui 

bahwa Bank 

Muamalat 

Indonesia 

merupakan Bank 

Syariah pertama 

yang ada di 

Indonesia 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 1 1% 2 

RR 3 4 4% 12 

S 4 40 42% 160 

SS 5 51 53% 255 

Total 96 100% 429 
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Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 1%, ragu – ragu 4%, 

setuju 42%, dan sangat setuju 53%. 

Tabel 4. 12. Hasil Kuesioner Pernyataan (X1.3.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Sebelum anda 

menjadi nasabah 

Bank Muamalat 

Indonesia apakah 

anda sudah familiar 

dengan Bank 

Muamalat 

Indonesia 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 5 5% 10 

RR 3 11 11% 33 

S 4 40 42% 160 

SS 5 40 42% 200 

Total 96 100% 403 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 5%, ragu – ragu 11%, 

setuju 42%, dan sangat setuju 42%. 

Indikator Unaware Brand (X1.4) 

Tabel 4. 13. Hasil Kuesioner Pernyataan (X1.4.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Saya paham dalam 

mengenali jenis 

produk dari Bank 

Muamlat Indonesia 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 11 11% 22 

RR 3 26 27% 78 

S 4 29 30% 116 

SS 5 30 32% 150 

Total 96 100% 366 

 



90 

 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 11%, ragu – ragu 

27%, setuju 30%, dan sangat setuju 32%. 

Tabel 4. 14. Hasil Kuesioner Pernyataan (X1.4.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Promo produk yang 

dilakukan pihak 

dari Bank 

Muamalat 

Indonesia terkenal 

baik oleh saya 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 9 9% 18 

RR 3 28 29% 84 

S 4 29 30% 116 

SS 5 30 32% 150 

Total 96 100% 368 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 9%, ragu – ragu 29%, 

setuju 30%, dan sangat setuju 32%. 

 

Rangkuman Deskripsi Responden Variabel Brand Awareness (X1) 

Tabel 4. 15. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Brand Awareness (X1) 

No

. 

But

ir 

Tanggapan Responden 

Persentase STS TS RR S SS 

F % F % F % F % F % 

1 P1 0 
0

% 
2 2% 9 9% 

2

4 

25

% 

6

1 

61

% 
96 (100%) 

2 P2 0 
0

% 
4 4% 

1

2 

13

% 

2

7 

28

% 

5

3 

55

% 
96 (100%) 

3 P3 0 0 3 3% 9 9% 3 32 5 56 96 (100%) 
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% 1 % 3 % 

4 P4 0 
0

% 
3 3% 5 5% 

3

9 

41

% 

4

9 

51

% 
96 (100%) 

5 P5 0 
0

% 
1 1% 4 4% 

4

0 

42

% 

5

1 

53

% 
96 (100%) 

6 P6 0 
0

% 
5 5% 

1

1 

11

% 

4

0 

42

% 

4

0 

42

% 
96 (100%) 

7 P7 0 
0

% 

1

1 

11

% 

2

6 

27

% 

2

9 

30

% 

3

0 

32

% 
96 (100%) 

8 P8 0 
0

% 
9 9% 

2

8 

29

% 

2

9 

30

% 

3

0 

32

% 

96 1

0

0

%

) 

 

Berdasarkan tabel 4.14 diatas dapat disimpulkan bahwa jawaban 

responden terhadap variabel Brand Awareness menunjukkan bahwa 

sebagian besar responden memberikan tanggapan sangat setuju terbanyak 

pada pertanyaan ―Ketika memikirkan bank syariah, merek yang muncul pertama 

kali pada fikiran anda adalah Bank Muamalat Indonesia‖ (P1) dengan persentase 

sebesar 61%. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah Bank Muamalat memiliki 

tanggapan yang baik mengenai Brand Awareness yang dimiliki Bank 

Muamalat Indonesia.  

Deskripsi Responden Variabel Experiental Marketing (X2) 

Indikator Sense (Panca Indera)  (X2.1) 
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Tabel 4. 16. Hasil Kuesioner Pernyataan (X2.1.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Kebersihan dan 

kesejukan  dalam 

ruangan Bank 

Muamalat 

Indonesia 

membuat saya 

nyaman berada 

disini 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 7 7% 14 

RR 3 28 29% 84 

S 4 36 38% 114 

SS 5 25 26% 125 

Total 96 100% 337 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 7%, ragu – ragu 29%, 

setuju 38%, dan sangat setuju 26%. 

Tabel 4. 17. Hasil Kuesioner Pernyataan (X2.1.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Desain interior yang 

disajikan Bank 

Muamalat 

Indonesia sangat 

menarik 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 7 7% 14 

RR 3 25 26% 75 

S 4 42 44% 168 

SS 5 22 23% 110 

Total 96 100% 367 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 7%, ragu – ragu 25%, 

setuju 42%, dan sangat setuju 22%. 

Indikator Feel (X2.2) 
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Tabel 4. 18. Hasil Kuesioner Pernyataan (X2.2.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Bank Muamalat 

memberikan 

kenyamanan 

tempat dan sangat 

menjaga 

kebersihan 

lingkungan di 

kantor 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 9 9% 18 

RR 3 21 22% 63 

S 4 49 51% 196 

SS 5 17 18% 85 

Total 96 100% 362 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 9%, ragu – ragu 22%, 

setuju 51%, dan sangat setuju 18%. 

Tabel 4. 19. Hasil Kuesioner Pernyataan (X2.2.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Para karyawan di 

Bank Muamalat 

Indonesia sangat 

sopan dan ramah 

dan selalu memberi 

pelayanan prima 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 5 5% 10 

RR 3 19 20% 57 

S 4 50 52% 200 

SS 5 22 23% 110 

Total 96 100% 377 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 5%, ragu – ragu 20%, 

setuju 52%, dan sangat setuju 23%. 
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Indikator Think (X2.3) 

Tabel 4. 20. Hasil Kuesioner Pernyataan (X2.3.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Lokasi Bank 

Muamalat yang 

strategis di tengah 

kota Kediri 

memudahkan 

untuk berkunjung 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 2 2% 4 

RR 3 10 10% 30 

S 4 55 57% 220 

SS 5 29 31% 145 

Total 96 100% 399 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 2%, ragu – ragu 10%, 

setuju 57%, dan sangat setuju 31%. 

Tabel 4. 21. Hasil Kuesioner Pernyataan (X2.3.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Tersedianya 

kebeadaan tempat 

ibadah di dalam 

lingkup kantor 

membuat nasabah 

nyaman akan 

ibadahnya selama 

menunggu di 

kantor Bank 

Muamalat 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 3 3% 6 

RR 3 10 10% 30 

S 4 59 61% 236 

SS 5 24 26% 120 

Total 96 100% 392 
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Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 3%, ragu – ragu 10%, 

setuju 61%, dan sangat setuju 26%. 

Indikator Act (X2.4) 

Tabel 4. 22. Hasil Kuesioner Pernyataan (X2.4.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Interaksi yang dekat 

dan lancar antara 

karyawan dengan 

nasabah selama di 

Bank Muamalat 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 5 5% 10 

RR 3 9 9% 27 

S 4 42 44% 168 

SS 5 40 42% 200 

Total 96 100% 405 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 5%, ragu – ragu 9%, 

setuju 44%, dan sangat setuju 42%. 

Tabel 4. 23. Hasil Kuesioner Pernyataan (X2.4.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Kesesuaian prinsip 

syariah untuk 

menjadi nasabah 

Bank Muamalat 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 4 4% 8 

RR 3 11 11% 33 

S 4 45 47% 180 

SS 5 36 38% 180 

Total 96 100% 401 
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Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 4%, ragu – ragu 11%, 

setuju 47%, dan sangat setuju 38%. 

Indikator Relate  (X2.5) 

Tabel 4. 24. Hasil Kuesioner Pernyataan (X2.5.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Adanya Bank 

Muamlat untuk 

tempat menabung 

dan berinvestasi 

semua kalangan   

STS 1 0 0% 0 

TS 2 4 4% 8 

RR 3 11 11% 33 

S 4 49 51% 196 

SS 5 32 34% 160 

Total 96 100% 397 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 4%, ragu – ragu 11%, 

setuju 51%, dan sangat setuju 34%. 

Tabel 4. 25. Hasil Kuesioner Pernyataan (X2.5.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Memberikan 

pengalaman 

tersendiri karena 

dapat memperluas 

jaringan dengan 

pegawainya 

maupun nasabah 

lainnya 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 3 3% 6 

RR 3 10 10% 30 

S 4 32 33% 128 

SS 5 51 54% 255 

Total 96 100% 419 
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Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 3%, ragu – ragu 10%, 

setuju 33%, dan sangat setuju 54%. 

Rangkuman Deskripsi Responden Variabel Experiental Marketing 

(X2) 

Tabel 4. 26. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Experiental Marketing (X2) 

N

o

. 

Bu

ti

r 

Tanggapan Responden 

Persentase STS TS RR S SS 

F % F % F % F % F % 

1 P1 0 
0

% 
7 7 

2

8 

2

9 

3

6 

3

8 

2

5 

2

6 
96 (100%) 

2 P2 0 
0

% 
7 7 

2

5 

2

6 

4

2 

4

4 

2

2 

2

3 
96 (100%) 

3 P3 0 
0

% 
9 9 

2

1 

2

2 

4

9 

5

1 

1

7 

1

8 
96 (100%) 

4 P4 0 
0

% 
5 5 

1

9 

2

0 

5

0 

5

2 

2

2 

2

3 
96 (100%) 

5 P5 0 
0

% 
2 2 

1

0 

1

0 

5

5 

5

7 

2

9 

3

1 
96 (100%) 

6 P6 0 
0

% 
3 3 

1

0 

1

0 

5

9 

6

1 

2

4 

2

6 
96 (100%) 

7 P7 0 
0

% 
5 5 9 9 

4

2 

4

4 

4

0 

4

2 
96 (100%) 

8 P8 0 
0

% 
4 4 

1

1 

1

1 

4

5 

4

7 

3

6 

3

8 
96 (100%) 

9 P9 0 
0

% 
4 4 

1

1 

1

1 

4

9 

5

1 

3

2 

3

4 
96 (100%) 

10 
P1

0 
0 

0

% 
3 3 

1

0 

1

0 

3

2 

3

3 

5

1 

5

4 

96 1

0

0
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Berdasarkan tabel 4.25 diatas dapat disimpulkan bahwa jawaban 

responden terhadap variabel Experiental Marketing menunjukkan bahwa 

sebagian besar responden memberikan tanggapan sangat setuju terbanyak 

pada pertanyaan ―Tersedianya keberadaan tempat ibadah di dalam lingkup kantor 

membuat nasabah nyaman akan ibadahnya selama menunggu di kantor Bank Muamalat‖ 

(P6) dengan persentase sebesar 61%. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah Bank 

Muamalat memiliki tanggapan yang baik mengenai Experiental Marketing yang 

dimiliki Bank Muamalat Indonesia.  

 

Deskripsi Responden Variabel Kepuasan (X3) 

Indikator Sistem Keluhan dan Sasaran (X3.1) 

Tabel 4. 27. Hasil Kuesioner Pernyataan (X3.1.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Karyawan 

menangani keluhan 

nasabah dengan 

tanggap dan baik 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 4 4% 8 

RR 3 9 9% 27 

S 4 39 41% 156 

SS 5 44 46% 220 

Total 96 100% 411 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 4%, ragu – ragu 9%, 

setuju 41%, dan sangat setuju 46%. 



99 

 

 

Tabel 4. 28. Hasil Kuesioner Pernyataan (X3.1.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Karyawan 

menindaklanjuti 

tentang kritik dan 

saran dari nasabah 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 3 3% 6 

RR 3 8 8% 24 

S 4 45 47% 180 

SS 5 40 42% 200 

Total 96 100% 410 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 3%, ragu – ragu 8%, 

setuju 47%, dan sangat setuju 42%. 

Indikator Survey kepuasan pelanggan (X3.2) 

Tabel 4. 29. Hasil Kuesioner Pernyataan (X3.2.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Karyawan 

melakukan survey 

melalaui telepon, 

email singkat 

hingga wawancara 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 5 5% 10 

RR 3 8 8% 24 

S 4 47 49% 188 

SS 5 36 38% 180 

Total 96 100% 402 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 5%, ragu – ragu 8%, 

setuju 49%, dan sangat setuju 38%. 
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Tabel 4. 30. Hasil Kuesioner Pernyataan (X3.2.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Pernyataan survey 

yang diberikan 

scara singkat dan 

jelas sehingga bisa 

dijawab oleh 

pelanggan 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 5 5% 10 

RR 3 7 7% 21 

S 4 45 47% 180 

SS 5 36 41% 180 

Total 96 100% 391 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 5%, ragu – ragu 7%, 

setuju 47%, dan sangat setuju 41%. 

Indikator Analisa kehilangan Pelanggan (X3.3) 

Tabel 4. 31. Hasil Kuesioner Pernyataan (X3.3.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Karyawan 

mendatangi 

mantan nasabah 

atas masalah yang 

dihadapi 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 4 4% 8 

RR 3 11 11% 33 

S 4 42 44% 168 

SS 5 39 41% 195 

Total 96 100% 404 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 4%, ragu – ragu 11%, 

setuju 44%, dan sangat setuju 41%. 
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Tabel 4. 32. Hasil Kuesioner Pernyataan (X3.3.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Karyawan mencari 

solusi dari 

permasalahan agar 

anggota kembali 

lagi 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 5 5% 10 

RR 3 10 10% 30 

S 4 47 49% 188 

SS 5 34 36% 170 

Total 96 100% 398 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 5%, ragu – ragu 10%, 

setuju 47%, dan sangat setuju 34%. 

Rangkuman Responden Variabel Kepuasan (X3) 

 

Tabel 4. 33. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan (X3) 

No. Butir 

Tanggapan Responden 

Persentase STS TS RR S SS 

F % F % F % F % F % 

1 P1 0 0% 4 4 9 9 39 41 44 46 96 (100%) 

2 P2 0 0% 3 3 8 8 45 47 40 42 96 (100%) 

3 P3 0 0% 5 5 8 8 47 49 36 38 96 (100%) 

4 P4 0 0% 5 5 7 7 45 47 36 41 96 (100%) 

5 P5 0 0% 4 4 11 11 42 44 39 41 96 (100%) 

6 P6 0 0% 5 5 10 10 47 49 34 36 96 (100%) 

 

Berdasarkan tabel 4.32 diatas dapat disimpulkan bahwa jawaban 

responden terhadap variabel Kepuasan  menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden memberikan tanggapan setuju terbanyak pada 
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pertanyaan ―Pernyataan survey yang diberikan scara singkat dan jelas sehingga bisa 

dijawab oleh pelanggan‖ (P3) dan ―Karyawan mencari solusi dari permasalahan agar 

anggota kembali lagi‖ (P5) dengan persentase sebesar 49%. Hal ini menunjukkan 

bahwa nasabah Bank Muamalat memiliki tanggapan yang baik mengenai variabel 

Kepuasan yang dimiliki Bank Muamalat Indonesia.  

Deskripsi Responden Variabel Loyalitas (Y) 

Indikator Konsumen membeli secara berulang  (Y1) 

Tabel 4. 34. Hasil Kuesioner Pernyataan (Y1.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Nasabah mempunyai 

keinginan untuk 

membuka produk 

lain 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 6 6% 12 

RR 3 11 11% 33 

S 4 39 41% 156 

SS 5 40 42% 200 

Total 96 100% 401 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 6%, ragu – ragu 11%, 

setuju 41%, dan sangat setuju 42%. 

Tabel 4. 35. Hasil Kuesioner Pernyataan (Y1.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Keinginan nasabah 

untuk terus 

menabung di Bank 

Muamalat lebih 

sering lagi 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 5 5% 10 

RR 3 9 9% 27 

S 4 45 47% 180 

SS 5 37 39% 185 

Total 96 100% 402 
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Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 5%, ragu – ragu 9%, 

setuju 47%, dan sangat setuju 39%. 

Indikator Konsumen tidak sensitive tentang harga (Y2) 

Tabel 4. 36. Hasil Kuesioner Pernyataan (Y2.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Saya tidak 

mempermasalahkan 

atas biaya 

administrasi  dalam 

menggunakan 

produk & jasa dalam 

Bank Muamalat 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 6 6% 12 

RR 3 6 6% 18 

S 4 49 51% 196 

SS 5 35 37% 175 

Total 96 100% 401 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 6%, ragu – ragu 6%, 

setuju 51%, dan sangat setuju 37%. 

Tabel 4. 37. Hasil Kuesioner Pernyataan (Y2.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Biaya administrasi 

yang murah (sangat 

terjangkau) 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 4 4% 8 

RR 3 7 7% 21 

S 4 51 53% 204 

SS 5 34 36% 170 

Total 96 100% 403 
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Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 4%, ragu – ragu 7%, 

setuju 53%, dan sangat setuju 36%. 

Indikator Konsumen merekomendasikan kepada orang terdekat 

(Y3) 

Tabel 4. 38. Hasil Kuesioner Pernyataan (Y3.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Saya ikut serta 

mempromosikan 

Bank Muamalat 

kepada orang lain 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 5 5% 8 

RR 3 6 6% 21 

S 4 51 53% 204 

SS 5 38 36% 170 

Total 96 100% 403 
 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 5%, ragu – ragu 6%, 

setuju 53%, dan sangat setuju 36%. 

Tabel 4. 39. Hasil Kuesioner Pernyataan (Y3.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Nasabah mempunyai 

keinginan untuk 

mengajak keluarga 

dan teman terdekat 

saya agar menjadi 

nasabah di Bank 

Muamalat 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 4 4% 8 

RR 3 8 8% 24 

S 4 50 52% 200 

SS 5 34 36% 170 

Total 96 100% 402 
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Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 4%, ragu – ragu 8%, 

setuju 52%, dan sangat setuju 36%. 

Indikator Konsumen berkata positif (Y4) 

Tabel 4. 40. Hasil Kuesioner Pernyataan (Y4.1) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Saya merasa puas 

dengan produk-

produk yang 

diberikan serta 

pelayanan dari  

Bank Muamalat 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 3 3% 6 

RR 3 6 6% 18 

S 4 52 54% 208 

SS 5 35 37% 175 

Total 96 100% 407 

 

Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 3%, ragu – ragu 6%, 

setuju 54%, dan sangat setuju 37%. 

Tabel 4. 41. Hasil Kuesioner Pernyataan (Y4.2) 

Item Pertanyaan Keterangan Skala F % Skala x F 

Saya tidak tertarik 

untuk beralih pada 

bank lain 

STS 1 0 0% 0 

TS 2 3 3% 6 

RR 3 9 9% 27 

S 4 49 51% 196 

SS 5 35 37% 175 

Total 96 100% 404 
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Analisis : 

Dari data tabel diatas menunjukkan respon 96 responden terhadap 

variabel diatas adalah yang menjawab tidak setuju 3%, ragu – ragu 9%, 

setuju 51%, dan sangat setuju 37%. 

Rangkuman Responden Variabel Loyalitas (Y) 

Tabel 4. 42. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Loyalitas (Y) 

No. Butir 

Tanggapan Responden 

Persentase STS TS RR S SS 

F % F % F % F % F % 

1 P1 0 0% 6 6 11 11 39 41 40 42 96 (100%) 

2 P2 0 0% 5 5 9 9 45 47 37 39 96 (100%) 

3 P3 0 0% 6 6 6 6 49 51 35 37 96 (100%) 

4 P4 0 0% 4 4 7 7 51 53 34 36 96 (100%) 

5 P5 0 0% 5 5 6 6 51 53 38 36 96 (100%) 

6 P6 0 0% 4 4 8 8 50 52 34 36 96 (100%) 

7 P7 0 0% 3 3 6 6 52 54 35 37 96 (100%) 

8 P8 0 0% 3 3 9 9 49 51 35 37 96 (100%) 

 

Berdasarkan tabel 4.41 diatas dapat disimpulkan bahwa jawaban 

responden terhadap variabel Loyalitas  menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden memberikan tanggapan setuju terbanyak pada 

pertanyaan ―Saya merasa puas dengan produk-produk yang diberikan serta 

pelayanan dari  Bank Muamalat‖ (P7) dengan persentase sebesar 54%. Hal ini 

menunjukkan bahwa nasabah Bank Muamalat memiliki tanggapan yang baik 

mengenai variabel Loyalitas yang dimiliki Bank Muamalat Indonesia.  
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2. Uji Validitas dan Reabilitas 

Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini menggunaan 

analisis dengan bantuan program computer SPSS 24 for windows. Satuan 

kuisioner dikatakn valid jika pernyataan ataupun pertanyaan pada 

kuesioner tersebut mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut. Uji validitas dilakukan pada setiap butir 

pertanyaan yang di uji validitasnya. Hasil r hitung dibanding dengan t 

tabel dimana df = n – 2 dengan signifikansi 5%. Jika r tabel < r hitung 

maka valid.  

Tabel 4. 43. Hasil Uji Validitas Variabel Brand Awareness (X1) 

No. Butir Pertanyaan 
Corrected Item 

Correlation 

R Tabel ( N = 96 ), 

Taraf Sign. 5% 
Keterangan 

1. P1 0,548 0,2006 Valid 

2. P2 0,609 0,2006 Valid 

3. P3 0,780 0,2006 Valid 

4. P4 0,893 0,2006 Valid 

5. P5 0,247 0,2006 Valid 

6. P6 0,893 0,2006 Valid 

7. P7 0,893 0,2006 Valid 

8. P8 0,609 0,2006 Valid 

 

Berdasarkan pada tabel diatas, dapat diketahui pertanyaan no. 1 

sampai no. 8 dari variabel Brand Awareness adalah valid. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai Corrected Item Correlation lebih besar 

dibandingkan r tabel, nilai r tabel dapat dikeathui dari df ( degree of 

freedom) = n ( jumlah responden ) – 2 yaitu ( df = 96 – 2 = 94), maka 

dapat dikeathu dari r tabel dengan nilai r = 0,2006. Sehingga, dalam 
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penelitian ini untuk variabel Brand Awareness dalam instrument telah 

memenuhi syarat validitas secara statistic serta dapat mengukur dengan 

tepat dan cermat.  

Tabel 4. 44. Hasil Uji Validitas Variabel Experiental Marketing (X2) 

No. Butir Pertanyaan 
Corrected Item 

Correlation 

R Tabel ( N = 

96 ), Taraf 

Sign. 5% 

Keterangan 

1. P1 0,220 0,2006 Valid 

2. P2 0,268 0,2006 Valid 

3. P3 0,478 0,2006 Valid 

4. P4 0,341 0,2006 Valid 

5. P5 0.334 0,2006 Valid 

6. P6 0,556 0,2006 Valid 

7. P7 0,630 0,2006 Valid 

8. P8 0,324 0,2006 Valid 

9. P9 0,270 0,2006 Valid 

10. P10 0,570 0,2006 Valid 

 

Berdasarkan pada tabel diatas, dapat diketahui pertanyaan no. 1 

sampai no. 10 dari variabel Experiental Marketing adalah valid. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai Corrected Item Correlation lebih besar 

dibandingkan r tabel, nilai r tabel dapat dikeathui dari df ( degree of 

freedom) = n ( jumlah responden ) – 2 yaitu ( df = 96 – 2 = 94), maka 

dapat dikeathu dari r tabel dengan nilai r = 0,2006. Sehingga, dalam 

penelitian ini untuk variabel Experiental Marketing dalam instrument 

telah memenuhi syarat validitas secara statistic serta dapat mengukur 

dengan tepat dan cermat. 
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Tabel 4. 45. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan (X3) 

No. Butir Pertanyaan 
Corrected Item 

Correlation 

R Tabel ( N = 96 ), 

Taraf Sign. 5% 
Keterangan 

1. P1 0,464 0,2006 Valid 

2. P2 0,460 0,2006 Valid 

3. P3 0,366 0,2006 Valid 

4. P4 0,541 0,2006 Valid 

5. P5 0,452 0,2006 Valid 

6. P6 0,413 0,2006 Valid 

 

Berdasarkan pada tabel diatas, dapat diketahui pertanyaan no. 1 

sampai no. 8 dari variabel Kepuasan adalah valid. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai Corrected Item Correlation lebih besar dibandingkan r 

tabel, nilai r tabel dapat dikeathui dari df ( degree of freedom) = n ( 

jumlah responden ) – 2 yaitu ( df = 96 – 2 = 94), maka dapat dikeathu 

dari r tabel dengan nilai r = 0,2006. Sehingga, dalam penelitian ini untuk 

variabel Kepuasan dalam instrument telah memenuhi syarat validitas 

secara statistic serta dapat mengukur dengan tepat dan cermat. 

Tabel 4. 46. Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas (Y) 

No. Butir Pertanyaan 
Corrected Item 

Correlation 

R Tabel ( N = 96 ), 

Taraf Sign. 5% 
Keterangan 

1. P1 0,392 0,2006 Valid 

2. P2 0,260 0,2006 Valid 

3. P3 0,438 0,2006 Valid 

4. P4 0,521 0,2006 Valid 

5. P5 0,466 0,2006 Valid 

6. P6 0,362 0,2006 Valid 

Berdasarkan pada tabel diatas, dapat diketahui pertanyaan no. 1 

sampai no. 8 dari variabel Loyalitas adalah valid. Hal ini dibuktikan 
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dengan nilai Corrected Item Correlation lebih besar dibandingkan r 

tabel, nilai r tabel dapat dikeathui dari df ( degree of freedom) = n ( 

jumlah responden ) – 2 yaitu ( df = 96 – 2 = 94), maka dapat dikeathu 

dari r tabel dengan nilai r = 0,2006. Sehingga, dalam penelitian ini untuk 

variabel Loyalitas dalam instrument telah memenuhi syarat validitas 

secara statistic serta dapat mengukur dengan tepat dan cermat. 

Uji reliabilitas ini menggunakan metode Alpha Croncboach‘s dan 

diukur berdasarkan skala Alpha Croncboach‘s. skala ini dikelompokkan 

ke dalam lima kelas dengan range yang sama, maka ukuran kemantapan 

alpha dapat diinterpretasikan sebagai berikut : 

1. Jika nilai Croncboach‘s Alpha > 0,60 maka kuesioner atau angket 

dinyatakan reliable atau konsisten 

2. Sementara, jika nilai Croncboach‘s Alpha < 0,60 maka kuesioner atau 

angket dinyatakan tidak reliable atau tidak konsisten.
69

 

Tabel 4. 47. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

Brand Awareness 0,831 Reliabel 

Experiental Marketing 0,707 Reliabel 

Kepuasan 0,737 Reliabel 

Loyalitas 0,731 Reliabel 

Berdasarkan tabel 4.46 diatas, nilai Cronbach alpha untuk variabel 

Brand, Experiental Marketing Experiental Marketing Experiental 

Marketing Awareness, 

                                                 
69

 https://www.spssindonesia.com/2014/01/uji-reliabilitas-alpha-spss.html 
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Experiental Marketing, Kepuasan dan Loyalitas diatas 0,60, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa masing – masing variabel reliable. 

3. Nomalitas Data 

Uji normalitas adalah uji yang dilakukan untuk mengecek apakah 

penelitian kita akan berasal dari populasi sebenarnya yang normal. Uji ini 

diperlukan karenasemua perhitungan ststistic parametric memiliki asumsi 

normalitas sebaran. Dengan pedoman jika nilai sig. Atau signifikasi < 

0,05  (kurang dari 0,05) maka dapat dikatakan distribui data tidak normal 

dan apabila nilai sig. Atau signifikasi > 0,05  (lebih  dari 0,05) maka 

dapat dikatakan distribui data normal, sedangkan untuk mendeteksi 

normalitas data digunakan dengan pendekatan kolmogrov-swirnow. 
70

 

Tabel 4. 48. Hasil Uji NormalitasOne – Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Brand 

Awareness 

Experiental 

Marketing 
Kepuasan 

Loyalitas 

Nasabah 

N 

Normal  

Parameters2                      Mean 

             Std. Deviation 

Most  

Extreme  

Differences                      Absolute    

            Positive      

                                        Negative 

Kolmogorov-Smirnov Z  

Asymp. Sig. (2-tailed) 

96 

 

.0000000 

2.76103512 

 

 

.086 

.048 

-.086 

.086 

.076 

96 

 

.0000000 

2.72821593 

 

 

.075 

.045 

-.075 

.075 

.200 

96 

 

.0000000 

1.78513037 

 

 

.079 

.053 

-.079 

.079 

.165 

96 

 

.0000000 

1.72412985 

 

 

 

.062 

.062 

-.052 

.062 

.200 

Test distribution is Normal 

Pada tabel 4.47 One  Sample Kolmogorov-Smirnov Test diperoleh 

angka probabilitas atau Asymp.Sig (2-tailed). Nilai ini dibandingkan 
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dengan 0,05 (dalam kasus ini menggunakan taraf signifikansi atau α = 

5%) untuk pengambilan keputusan dengan pedoman : 

1. Nilai Signifikansi <0,05 distribusi data tidak normal 

2. Nilai Signifikansi >0,05 distribusi data normal 

Pada tabel 4.47 diatas menunjukkan bahwa variabel Brand 

Awareness (X1) memiliki nilai signifikansi 0,075 > 0,05, variabel 

Experiental Marketing (X2) memiliki nilai signifikansi 0,200 > 0,05, 

variabel Kepuasan (X3) memiliki nilai signifikansi 0,165 > 0,05 dan 

variabel Loyalitas Nasabah memilki nilai signifikansi 0,200 > 0,05. Jadi 

dapat disimpulkan bahwa semua variabel berdistribusi normal sehingga 

dapat dilakukan penelitian selanjutnya. 

4. Uji Asumsi Klasik 

- Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui gejala 

korelasi antar variabel bebas yang ditunjukkan dengan korelasi 

yang signifikan antar variabel bebas. Dimana untuk dapat 

mendeteksi adanya multikolinieritas menggunakan 2 pedoman, 

yaitu pedoman keputusan berdasarkan nilai Tolerance dan Nilai 

VIF (Variance Inflation Factor) 

Pada pedoman keputusan berdasarkan nilai Tolerance jika 

nilai tolerance > 0,10 maka tidak terjadi multikolinieritas dalam 

model regresi Jika nilai tolerance <0,10 maka terjadi 

multikolinieritas dalam model regresi  
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Sementara pada pedoman keputusan berdasarkan Nilai VIF 

(Variance Inflation Factor) jika nilai VIF < 10,00 maka tidak 

terjadi multikolinieritas dalam model regresi. Jika nilai VIF > 10,00 

maka terjadi multikolinieritas dalam model regresi
71

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.49 diatas dapat diketahui bahwa nilai 

VIF pada Brand Awareness sebesar 1.204 dengan nilai tolerance 

sebesar 0,830, pada variabel Experiental Marketing sebesar 1,317 

dengan nilai tolerance sebesar 0,759 dan pada variabel kepuasan 

sebesar 1.118 dengan nilai tolerance 0,894. Hal ini menunjukkan 

bahwa masing – masing variabel independen terbebas dari 

multikolinieritas, karena masing – masing variabel memiliki nilai 

VIF <10 dan nilai tolerance >0,10. 

- Uji heterokesdastisitas 

Uji heterokesdastisitas bertujuan untuk menguji apakah 

dalam sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari 

residual suatu pengamatan ke pengamatan lain. Untuk mendeteksi 
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Tabel 4. 49. Hasil Uji Multikolinieritas 
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ada tidaknya heterokesdastisitas pada suatu model dapat dilihat dari 

bantuan software spss for windows versi 24 

Gambar 4. 1. Hasil Uji Heterokesdastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari gambar scatterplot diatas terlihat titik – titik menyebar 

secara acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas, serta 

tersebar diatas, dibawah maupun disekitar angka 0. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model 

regresi, sehingga model ini layak dipakai. 

 

5. Regresi Linear Berganda 

Uji Regresi Linear Berganda digunakan untuk mengatasi analisis 

regresi yang melibatkan hubungan dua atau lebih variabel bebas
72

. Cara 

untuk mengetahui pengaruh brand awareness,  Experiental Marketing 

,dan ,kepuasan terhadap   loyalitas nasabah tabungan Bank Muamalat 

Indonesia Kantor Cabang Kediri.  
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Berdasakan tabel diatas, persamaan regresi yang diperoleh yakni 

sebagai berikut : 

Y= a+b1X1+ b2X2+ b3X3  

Atau 

1,761+0,167+ 0,069+ 0,793  

Nilai konstanta 1,761 menyatakan bahwa jika dalam konstanta 

tetap variabel Brand Awareness, Experiental Marketing, dan Kepuasan 

adalah 0 (tidak ada) maka loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia 

Kantor Cabang Kediri nilainya 1,761 satuan. Karena nilai konstanta 

bernilai positif artunya loyalitas nasabah tidak akan mengalami 

penurunan meskipun Brand Awareness, Experiental Marketing, dan 

Kepuasan yang diberikan tetap. 

Koefisien regresi X1 (Brand Awareness) sebesar 0,167 menyatakan 

bahwa setiap penambahan 1 satuan pada variabel Brand Awareness, akan 

meningkatkan nilai loyalitas nsabah sebesar 0,167 satu satuan. 

Sebaliknya jika Brand Awareness turun satu satuan maka loyalitas 

nasabah akan turun sebesar 0,167.  

Tabel 4. 50. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
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Koefisien regresi X2 (Experiental Marketing) sebesar 0,069 

menyatakan bahwa setiap penambahan 1 satuan pada variabel Brand 

Awareness, akan meningkatkan nilai loyalitas nsabah sebesar 0,069 satu 

satuan. Sebaliknya jika Experiental Marketing turun satu satuan maka 

loyalitas nasabah akan turun sebesar 0,069.  

Koefisien regresi X3 (Kepuasan) sebesar 0,793 menyatakan bahwa 

setiap penambahan 1 satuan pada variabel Brand Awareness, akan 

meningkatkan nilai loyalitas nsabah sebesar 0,793 satu satuan. 

Sebaliknya jika Experiental Marketing turun satu satuan maka loyalitas 

nasabah akan turun sebesar 0,793.  

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai sig. ketiga 

variabel independent lebih kecil dari 0,05 yang artinya ketiga variabel 

independent berpengaruh terhadap variabel dependent, semakin kecil 

nilai sig. maka semakin besar pengaruh yang diberikan.  

 

6. Uji Hipotesis 

- Uji t (Parsial)  

Uji t atau dikenal dengan uji parsial , digunakan untuk 

menguji bagaimana pengaruh masing-masing variabel bebasnya 

secara sendiri-sendiri terhadap variabel terikatnya. Adapun 

perhitugannya dapat dilakukan dengan membandingkan thitung 

dengan ttabel atau nilai probabilitas (signifikasi) sebesar 5% atau 
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0,05. Jika signifikasi > 0,05 maka H0 diterima dan jika signifikasi 

<0.05 maka H0 ditolak kriteria uji t lainnya dapat dilihat dari :  

1) Jika thitung>ttabel maka Ho ditolak 

Artinya, masing-masing variabel Brand 

Awareness,Experintal Marketing dan Kepuasan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCP Kediri  

2) Jika thitung<ttabel maka Ho diterima 

Artinya, masing-masing variabel Brand Awareness, 

Experintal Marketing dan Kepuasan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCP Kediri 

 

 

 

 

 

 

Langkah – langkah pengujian T sebagai berikut : 

- Variabel Brand Awareness 

1) Merumuskan hipotesis 

Tabel 4. 51. Uji T 
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H0 =  Tidak  ada  pengaruh signifikan  dari  Brand 

Awareness terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCP Kediri. 

H1 =  Ada  pengaruh  signifikan  dari  Brand 

Awareness terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCP Kediri  

2) Menentukan t hitung  

Dari tabel 4.50 diatas diketahui bahwa t hitung 

sebesar 2,534  

3) Menentukan t tabel  

T tabel = 1,989 

4) Kriteria pengujian  

Dengan t-hitung jika t-tabel > t-hitung atau t-hitung < t-

tabel maka H0 diterima dan jika t-tabel < t-hitung atau t-

hitung > t-tabel maka H0 ditolak  

5) Dengan Probabilitas 

Jika probabilitas > 0,05 maka maka H0 diterima dan H1 

ditolak. Dan jika probabilitas < 0,05 maka H0 ditolak dan 

H1 diterima 

6) Membuat Keputusan 

 Dari  tabel  coefficients  di  atas  diperoleh  t-hitung  untuk 

variabel Brand Awareness adalah 2,534. Sementara itu, untuk t-

tabel dengan taraf signifikasi 5% diperoleh nilai t-tabel adalah 
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1,989. Perbandingan keduanya menghasilkan t-hitung lebih besar 

dari t- tabel   yaitu  2,534 >  1,989  dan  nilai  probabilitas 0,013 <  

0,05. Karena  nilai  t-hitung  >  t-tabel  (2,534 >  1,989)  dan  

signifikasi 0,013 <  0,05 maka  H0 ditolak  dan  H1  diterima.  Jadi  

dapat disimpulkan  bahwa  Brand Awareness berpengaruh  secara  

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCP Kediri . 

 

- Variabel Experintal Marketing 

1) Merumuskan hipotesis 

H0 =  Tidak  ada  pengaruh signifikan  dari  

Experintal Marketing terhadap loyalitas nasabah Bank 

Muamalat Indonesia KCP Kediri  

H1 =  Ada  pengaruh  signifikan  dari  Experintal 

Marketing terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCP Kediri  

2) Menentukan t hitung  

Dari tabel 4.50 diatas diketahui bahwa t hitung 

sebesar 2,454  

3) Menentukan t tabel  

T tabel = 1,989 

4) Kriteria pengujian  

Dengan t-hitung : jika t-tabel > t-hitung atau t-hitung < t-
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tabel maka H0 diterima dan jika t-tabel < t-hitung atau t-

hitung > t-tabel maka H0 ditolak  

5) Dengan Probabilitas 

Jika probabilitas > 0,05 maka maka H0 diterima dan H1 

ditolak. Sementara jika probabilitas < 0,05 maka H0 

ditolak dan H1 diterima 

6) Membuat Keputusan 

Dari  tabel  coefficients  di  atas  diperoleh  t-hitung  untuk 

variabel Experintal Marketing adalah 2,454. Sementara itu, untuk t-

tabel dengan taraf signifikasi 5% diperoleh nilai t-tabel adalah 

1,989. Perbandingan keduanya menghasilkan t-hitung lebih besar 

dari t- tabel   yaitu  2,454 >  1,989  dan  nilai  probabilitas 0,019 <  

0,05. Karena  nilai  t-hitung  >  t-tabel  (2,454 >  1,989)  dan  

signifikasi 0,019 <  0,05 maka  H0 ditolak  dan  H1  diterima.  Jadi  

dapatdisimpulkan  bahwa  Experintal Marketing berpengaruh  

secara  positif signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank 

Muamalat Indonesia KCP Kediri . 

 

- Variabel Kepuasan 

1) Merumuskan hipotesis 

H0 =  Tidak  ada  pengaruh signifikan  dari  

Kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat 
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Indonesia KCP Kediri. Sementara H1 =  Ada  pengaruh  

signifikan  dari  Kepuasan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Muamalat Indonesia KCP Kediri  

2) Menentukan t hitung  

Dari tabel 4.50 diatas diketahui bahwa t hitung 

sebesar 11,735  

3) Menentukan t tabel  

T tabel = 1,989 

4) Kriteria pengujian  

Dengan t-hitung : jika t-tabel > t-hitung atau t-hitung 

< t-tabel maka H0 diterima dan jika t-tabel < t-hitung atau 

t-hitung > t-tabel maka H0 ditolak  

5) Dengan Probabilitas 

Jika probabilitas > 0,05 maka maka H0 diterima dan 

H1 ditolak dan jika probabilitas < 0,05 maka H0 ditolak 

dan H1 diterima 

6) Membuat Keputusan 

Dari  tabel  coefficients  di  atas  diperoleh  t-hitung  untuk 

variabel Kepuasan adalah 11,735. Sementara itu, untuk t-tabel 

dengan taraf signifikasi 5% diperoleh nilai t-tabel adalah 1,989. 

Perbandingan keduanya menghasilkan t-hitung lebih besar dari t-

tabel   yaitu  11,735 >  1,989  dan  nilai  probabilitas 0,000 <  0,05.  

Karena  nilai  t-hitung  >  t-tabel  (11,735 >  1,989)  dan  signifikasi 
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0,000 <  0,05 maka  H0 ditolak  dan  H1  diterima.  Jadi  dapat 

disimpulkan  bahwa  Kepuasan berpengaruh  secara  positif 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia 

KCP Kediri . 

 

- Uji F 

Uji F (simultan) digunakan untuk menguji pengaruh variabel 

bebas (independen) terhadap variabel terikat (dependen) secara 

bersama-sama, adapun kriteria pengujian dilihat sebagai berikut : 

1. Jika Fhitung>Ftabel maka Ho ditolak 

Artinya, masing-masing variabel Brand 

Awareness,Experintal Marketing dan Kepuasan secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP Kediri  

2. Jika Fhitung<Ftabel maka Ho diterima 

Artinya, masing-masing variabel Brand 

Awareness,Experintal Marketing dan Kepuasan secara 

bersama-sama tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP Kediri  
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Langkah-Langkah pengujian Uji F sebagai berikut: 

1) Merumuskan Hipotesis 

H0 : Secara bersama-sama variabel Brand 

Awareness,Experintal Marketing dan Kepuasan secara 

bersama-sama tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP Kediri  

H1 : Secara bersama-sama variabel Brand 

Awareness,Experintal Marketing dan Kepuasan secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP Kediri  

2) Menentukan F hitung  

Dari tabel 4.51 diperoleh F hitung sebesar 49,221  

3) Kriteria Pengujian  

Menggunakan F hitung : jika F hitung < F tabel, maka 

H0 diterima dan jika F hitung > F tabel, maka H0 ditolak  

4) Menggunakan Probabilitas 

Jika Probabiliti < 0,05 maka H0 dtolak atau H1 

Tabel 4. 52. Hasil Uji F 
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diterima dan jika Probabiliti > 0,05 maka H0 diterima atau 

H1 ditolak 

5) Membuat Kesimpulan  

Berdasarkan  tabel  4.51diatas,  diketahui  F  hitung  adalah 

49,221 ,  sedangkan  F  tabel  pada  tingkat  signifikansi  5%  adalah  

2,70. Karena F hitung > F tabel (49,221 > 2,70 ) dan Signifikansi F  

(0,000 <  0,05).  Maka  H0  ditolak  dan  H1  diterima.  Jadi  dapat 

disimpulkan  bahwa  Secara  bersama-sama  variabel  Brand 

Awareness, Experintal Marketing dan Kepuasan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP 

Kediri. 

 

- Koefisien Determinasi 

Uji koefisien determinasi R² (r-squared)  bertujuan untuk 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan 

variabel-variabel dependen. Dimana kontribusi variabel independent 

dapat mempengaruhi variabel dependen dan sisanya dapat dipengaruhi 

oleh variabel yang lain diluar model penelitian ini.  
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Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi diatas, diketahui 

nilai Adjusted R Square sebesar 0,604 artinya 60.4% variabel 

dependen (loyalitas nasabah) dipengaruhi oleh variabel independen 

yang terdiri dari Brand Awareness, Experintal Marketing dan 

Kepuasan sedangkan sisanya (100%-60.4% = 39.6%) dijelaskan oleh 

variabel lain diluar variabel yang digunakan dalam penelitian. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4. 53. Koefisien Determinasi 


