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ABSTRACT
Thisstudyaimstodetermineandanalyzetheeffectofcorporatesocialresponsibility
(CSR),banking image,and servicequalityon customerloyalty.Thepopulation and
sampleofthisresearcharethecustomersofBankMuamalat,PalopoCity.Thistypeof
researchdatausesprimarydataintheform ofaquestionnaire.Dataanalysisused
multiplelinearregressionanalysisusingStatisticalPackagesforSocialScience(SPSS).
Theresultsshow thatcorporatesocialresponsibility(CSR),bankingimage,andservice
qualityhaveapositiveandsignificantimpactoncustomerloyalty.
Keywords::corporate socialresponsibility (CSR),banking image,service quality,
customerloyalty.

INTISARI

Penelitianinibertujuanuntukmengetahuidanmenganalisispengaruhcorporatesocial

responsibility(csr),citraperbankan,dankualitaslayananterhadaployalitasnasabah.

PopulasidansampelpenelitianiniadalahnasabahBankMuamalatKotaPalopo.Jenis

data penelitian ini menggunakan data primer berupa kuesioner. Analisis data

menggunakananalisisregresilinearbergandamenggunakanStatisticalPackagesfor

Social Science (SPSS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa corporate social

responsibility (csr),citra perbankan,dan kualitas layanan berpengaruh positifdan

signifikanterhadaployalitasnasabah.

Kata kunci:corporate socialresponsibility (csr),citra perbankan,kualitas layanan,

loyalitasnasabah.



PENDAHULUAN
Latarbelakang

Perkembangan zaman dan
kemajuan teknologiyang begitu pesat
membuatpara manajerharus berpikir
keras agar mampu bertahan dalam
persaingan usaha. Sekarang ini
persaingandisektorperbankansemakin
meningkat,yaitu ditunjukkan dengan
banyaknyaperusahaanperbankanbaru
yangbermunculan.

Dimasa ini, sektor keuangan
khususnya industri perbankan mulai
memahamiperilaku nasabahnya yang
manaparanasabahtersebutsekarang
inilebihmementingkannilai(value)atau
timbalbalikyangdapatditerimanyadari
bankyangmerekamenjadinasabahnya,
denganadanyanilaitesebutdiharapkan
mampumembuatnasabahitumenjadi
nasabah yang loyal, bukan lagi
memperhatikan pertimbangan
pemberian faktorbunga atau lengkap
dancanggihnyasuatuprodukperbankan
yangditawarkanolehbank.

Perbankan Syariah adalah jenis
perbankanyangdijalankanberdasarkan
syariatdan hukum islam,merupakan
salah satu lembaga keuangan yang
dalam pongoprasiannya memakai
sistem bagi hasil (profit sharing).
Perbankansyariahmemberikanbanyak
sekaliproduksepertipembiayaanserta
tabungan yang berlandaskan prinsip
syariah,padaartisistem tatanansyariah
yang mewajibkan menjagalingkungan,
ekonomi,sosialpolitik,dan keluarga
agartetapberlakusesuaidenganaturan
islam, yang dapat mengaplikasikan
sesuaitatananyangdihadapi.

Berbagai upaya dilakukan
perusahaan perbankan untuk tetap
bertahan hidup dimasa setelah krisis
yang berkepanjangan ini, disamping
harus menghadapi persaingan yang
sangat ketat diantara perusahaan-
perusahaan perbankan lainnya. Cara
yangharusditempuhperusahaandalam
hal ini adalah dengan menentukan
strategi yang tepat supaya tetap
bertahan ditengah persaingan serta
dapat meningkatkan profitabilitasnya.
Namun dalam melakukan strateginya,
perusahaan akan mengalami suatu
kegagalanapabilatanpadidukungbaik

oleh pihak internal perusahaan itu
sendirimaupunpihakluarperusahaan
yangdalam haliniadalahparanasabah
yang selalu menuntutkepuasan atas
kinerja dari perusahaan perbankan
(Pritchard,1999:334).

Menurut Wibisono (2007) dalam
Nursanti (2016) masyarakat sekitar
perusahaan merupakan salah satu
stakeholderpenting bagiperusahaan,
karena dukungan masyarakat sekitar
sangat diperlukan bagi keberadaan,
keberlangsungan hidup dan
perkembangan perusahaan, maka
sebagaibagianyangtidakterpisahkan
dengan lingkungan,perusahaan perlu
berkomitmen untuk berupaya
memberikanmanfaatsebesar-besarnya
kepadamasyarakat.Selainitujugaperlu
disadari bahwa operasi perusahaan
berpotensimemberikandampakkepada
masyarakat sekitar. Karena itu pula
perusahaan perlu untuk melakukan
berbagai kegiatan yang menyentuh
kebutuhan masyarakat. Intinya,
perusahaan harus menyertakan
tanggungjawabyangbersifatsosial.

Penerapan Corporate Social
Responsibility (CSR) tidak lagi
dipandangsebagaicost,melainkanjuga
sebuahinvestasijangkapanjang,karena
pelaksanaanprogram CorporateSocial
Responsibility(CSR)akanmemberikan
dampak positif tidak hanya bagi
kegiatan operasionalperbankan,akan
tetapikelangsunganeksistensidimasa
yang akan datang.Keuntungan yang
dapatdiperolehdaripenerapanprogram
Corporate SocialResponsibility (CSR)
antaralainyaitudapatmembentukcitra
yang positif, mengurangi biaya,
mengurangirisiko,membangun modal
sosialdan dapatmeningkatkan akses
marketsharesecaralebihluas(Badroen,
etal2006:191).MenurutEka Tjipta
Foundation(dalam WidjajadanYeremia
ArdiPratama,2008),CSRakanmenjadi
strategi bisnis yang inheren dalam
perusahaan untuk menjaga atau
meningkatkan daya saing melalui
reputasi dan kesetiaan merk/produk
(loyalitas)ataucitraperusahaan.Kedua
haltersebutakanmenjadikeunggulan
yangkompetitifperusahaanyangsulit
untukditiruolehparapesaing.



Upaya lain yang dilakukan oleh
perbankan syariah dalam rangka
meningkatkanloyalitasnasabahadalah
dengan membentuk citra perbankan
yang positifbaginasabah.Citra bank
adalah respon masyarakat terhadap
bankyangdiwujudkandalam ideatau
keyakinanmasyarakatterhadapproduk
yang ditawarkan oleh perbankan
tersebut.Untuk memperhatikan nama
baikdancitrayangdimilikiolehsuatu
bank,akan mempengaruhipemilihan
nasabah dalam memutuskan untuk
mengambilkreditpadabanktersebut.

Citraperusahaandikemukakanoleh
Andreassen dan Lindestad (1998:74)
bahwa corporate image is an overall
evaluation of the company and is
measuredusingthreeindicator:overall
opinionofthecompanycontributionto
society and company network.“Citra
perusahaan merupakan penilaian yang
menyeluruh terhadap perusahaan dan
diukur dengan menggunakan tiga
indikator; pendapat mengenai
perusahaan, pendapat mengenai
kontribusi perusahaan terhadap
masyarakatdanjaringanperusahaan”.

Berdasarkan penjelasan di atas
bahwa citra itu hanya ada didalam
pikiransaja,tidakadabentukfisiknya
namundapatdiubahdandiukurdengan
beberapaindikator.Indikatornyaadalah
nilai,keyakinan,kualitasdankesanpada
teknikdanfungsional.

Menurut Zeithaml (2000) dalam
Suhastomo, kualitas layanan dapat
diartikan sebagaicara yang dilakukan
untuk membuat pelanggan merasa
senang dengan kemudahan yang
diberikan oleh perusahaan agar
pelanggan dapat memenuhi
kebutuhannya.KualitasLayanan dapat
diartikan sebagaipenilaian pelanggan
atas keistimewaan dan keunggulan
suatu produk atau layanan secara
keseluruhan.

Kualitas layanan sangat penting
bagiindustriperbankan,peningkatan
kualitas produk, perbaikan sistem
informasiyang sesuaimenggunakan
kemajuanteknologi,sisipelayananfisik
maupun non fisik,juga penting untuk
meningkatkan kepuasan nasabah
melaluikualitaspelayananyangprima.

Kualitas pelayanan dan kepercayaan
yangbaikakanbisameningkatkannilai
atauvaluenasabah.Tingkatkepuasan
nasabah akan mempengaruhiderajat
atau loyalitas produk atau jasa
seseorang. Semakin puas seorang
nasabahdengansuatuprodukataujasa
yang dimilikisuatu perusahaan,maka
akan semakinloyal terhadap merek
tersebut.

Kotler (2007: 74) menyatakan
bahwakuncikeunggulanbersaingdalam
situasiyang penuh persaingan adalah
kemampuan perusahaan dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan.
Kesetiaan pelanggan akan menjadi
kuncisuksesdankeunggulanbersaing
perusahaan tidakhanya dalam jangka
pendek tetapi juga dalam jangka
panjang. Loyalitas dapat diartikan
sebagai kesetiaan seseorang dalam
menggunakan suatu produk baik itu
dalam bentukbarangmaupunjasayang
diberikan oleh suatu perusahaan.Jika
seorangnasabahsudahloyalterhadap
satu bank tertentu, maka nasabah
tersebutakanselalusetiamenggunakan
produkataujasadaribanktersebutdan
mempunyaikecenderungan yang lebih
rendah untuk melakukan switching
(berpindah)keprodukatau jasa yang
ditawarkanolehbanklain.Olehkarena
itu, memahami pentingnya
menumbuhkan dan meningkatkan
loyalitas dalam benak pelanggan
merupakanisumanajemenyangpenting
saatini(Pritchard,1999).

Loyalitas nasabah merupakan
konsistensi serta perasaaan positif
nasabah terhadap bank dengan
melakukan transaksisecara berulang
dan terus-menerusdalam penggunaan
suatuproduk.kebiasaaninitermotivasi
secarasubjektifdan sulituntukdiubah.
Nasabah yang mempunyai loyalitas
akan terus melanjutkan hubungannya
denganmemakaiprodukbanktersebut.
Loyalitas nasabah akan mejadikunci
sukses, tidak hanya dalam jangka
pendek, tetapi keunggulan bersaing
yang berkelanjutan. Hak ini karena
loyalitasnasabahmemilikinilaistrategis
bagiperusahaan.

Berdasarkan isu tersebut diatas
hubunganantaraCSR,citraperbankan,



kualitas pelayanan, dan loyalitas
nasabahsangatpentinguntukdianalisis
dalam industriperbankan syariah di
Indonesia. Sehingga fokus utama
penelitian ini adalah bagaimana
keterkaitanantaraCSR,citraperbankan,
kualitas pelayanan, dan loyalitas
nasabah pada indusrti perbankan
syariah.

PenelitimemilihBankMuamalat
Palopo sebagai objek penelitian
dikarenakan bank tersebut memiliki
lokasiyangstrategisdanbanktersebut
merupakan salah satu kantorcabang
pembantu di kota Palopo sehingga
memilikicitrayangbaikdimatanasabah
dan memiliki nasabah yang cukup
banyak.

Berdasarkan pada latar belakang
masalah dan penelitian sebelumnya
makapenelitiakanmelakukanpenelitian
yang berjudul“Pengaruh Implementasi
Corporate SocialResponsibility (CSR),
CitraPerbankanDanKualitasLayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah (Kasus
PadaPT.BankMuamalatPalopo)”.

TINJAUANPUSTAKA
TeoriStakeholder

Stakeholder menggambarkan
pihak-pihak yang terlibat secara
langsung dengan perusahaan yang
mempengaruhi aktivitas bisnis
perusahaan,sebagaicontoh misalnya
karyawan, masyarakat, perusahaan
pesaing dan pemerintah (Purwanto,
2011). Teori stakeholder juga
menjelaskan bahwa perusahaan
seharusnya memberikan dampak
kepadamasyarakatdisekitarnyadalam
melakukan aktivitasbisnisnya,dimana
perusahaanbukanlahdianggapsebagai
suatu individual terpisah dari para
stakeholder sehingga harus
memberikan manfaat kepada para
stakeholder.Olehsebabitu,dukungan
dari para stakeholder dapat
mempengaruhikeberadaan darisuatu
perusahaan(GhozalidanChariri,2007).

TeoriLegitimasi
Teori legitimasi merupakan

suatu gagasan tentang kontraksosial
antaraperusahaandenganmasyarakat.
Menurutteoriini,keberlangsunganhidup
perusahaan dapatditentukan dengan

melakukan pengungkapan aktivitas
sosial perusahaan sehingga dapat
diterimaolehmasyarakat.Hallainyang
dijelaskanolehteoriiniadalahkegiatan
pengungkapan aktivitas sosial yang
dilakukanolehperusahaanharussecara
optimaldalam halpelaksanaannyadan
pengungkapannya sehingga dapat
diterima oleh masyarakat. Kegiatan
pengungkapan inidapatmelegitimasi
setiap aktivitas sosialyang dilakukan
kepada masayarakat dan juga
menunjukkan kepatuhan perusahaan
terhadapperaturanyangberlaku.

Corporate SocialResponsibility
(CSR)
The Word Business Council for
Sustainable Development/WBCSD
dalam Yudiana (2016), CSR atau
tanggung jawab sosial perusahaan
adalah komitmen dunia usaha untuk
terus menerus bertindak secara etis,
beroperasi secara legal dan
berkontribusi untuk peningkatan
ekonomi, bersamaan dengan
peningkatan kualitas hidup karyawan
dan keluargnya sekaligus juga
peningkatan kualitas komunitas lokal
dan masyarakat secara lebih luas.
Konsepinimenawarkankeseimbangan
antara perhatian terhadap aspek
ekonomisdanperhatianterhadapaspek
sosialsertalingkungan.

Word Business Council for
Sustainable Development/WBCSD
menekankan Corporate Social
Responsibility(CSR)sebagaikomitmen
bisnis untuk berkontribusi dalam
pengembanganekonomiyanglebihbaik,
bekerja sama dengan karyawan,
keluarga karyawan, dan masyarakat
setempatdalam rangka meningkatkan
kualitaskehidupan.

CitraPerbankan
Citra bank adalah respon masyarakat
terhadapbankyangdiwujudkandalam
ideataukeyakinanmasyarakatterhadap
produkyangditawarkanolehperbankan
tersebut.Untuk memperhatikan nama
baikdancitrayangdimilikiolehsuatu
bank,akan mempe-ngaruhipemilihan
nasabah dalam memutuskan untuk
mengambilkreditpadabanktersebut.

Menurut Kotler (2006) dalam



Nursanti (2017) citra adalah
seperangkatkeyakinan,ide,dankesan
yang dimilikiseseorangterhadap suatu
objek.Citramerupakancaramasyarakat
mempersiapkan (memikirkan)
perusahaanatauproduknya.Sedangkan
identitas adalah berbagaicara yang
diarahkan perusahaan untuk
mengidentifikasikan dirinya dan
memposisikan dirinyaatau produknya.
Perusahaanmerancangsuatuidentitas
atau penetapan posisi (positioning)
untuk membentuk citra masyarakat
(persepsi masyarakat) terhadap
perusahaanatauproduknya.

Setiap bank berusaha untuk
mempertahankandanmengembangkan
citrabank,karenacitrabankmerupakan
aset yang penting bagi suatu
perusahaan.Olehsebabitubankharus
lebih meningkatkan kinerja bank yang
baik,pelayananyangmemuaskan,dan
penyediaan fasilitas produk maupun
jasabank.Citrabankyangdinilaipositif
akan dapat memberikan feedback
terhadap bank, sehingga dapat
meyakinkanmasyarakatuntukbertahan
danloyalmenggunakanfasilitasproduk
maupunjasayangditawarkanolehpihak
bank.

KualitasLayanan
MenurutZeithml(2000)dalam

Mukarom (2012) kualitas layananan
didefinisikan sebagai penilaian
pelanggan atas keunggulan atau
keistimewaan suatu produk atau
layanan secara menyeluruh. Dengan
demikian pelayanan merupakan upaya
memberikan kesenangan-kesenangan
kepada pelanggan dengan adanya
kemudahan agar pelanggan dapat
memenuhikebutuhannya.

Pengukuran kepuasan
pelangganmerupakansuatukebutuhan
yangpentingdalam perusahaankarena
tujuan didirikanya sebuah perusahaan
adalah untuk memberikan pelayanan
yangterbaikuntukpelanggan.

LoyalitasNasabah
Griffin (2003) menyatakan

bahwa “loyalty is defined as
nonrandompurchase expressed over
time by some decision making unit”.
Dalam terjemahannya, Griffin

mengatakan bahwa loyalitas adalah
pembeliantetapyangdiekspresikandari
waktu ke waktu oleh beberapa unit
pengambilankeputusan.Bilaseseorang
merupakan pelanggan yang loyal,ia
akan menunjukkan perilaku pembelian
tetapyangdiungkapkandariwaktuke
waktuolehbeberapaunitpengambilan
keputusan.

Berdasarkan pengertian
tersebut dapat disimpulkan bahwa
Loyalitasnasabahmerupakankomitmen
nasabah terhadap suatu merek dan
pemasok, berdasarkan sikap yang
positifdantercermindalam pembelian
ulangyangkonsisten.

METODEPENELITIAN
Jenis data yang digunakan

dalam penelitian ini adalah data
kuantitatif yaitu data tertulis berupa
jawabankuisioneryangtelahdibagikan
ke responden.Dilihat dari sumber
datanya,penelitian ini menggunakan
dataprimer,yaitudataberupajawaban
responden atas pernyataan yang
disajikandalam kuestioner.

Penelitian inidilakukan diPT.
Bank Muamalat Palopo. Waktu
pelaksanaan penelitian ini selama
kuranglebih1bulanlamanya.

Menurut Wijaya (2013: 27)
populasi adalah seluruh
kumpulan(orang,kejadian,produk)yang
dapat digunakan untuk membuat
beberapa kesimpulan, populasi bisa
disebut sebagai totalitas subjek
penelitian.Dalam penelitianini,populasi
yangdigunakanadalah1300nasabah.

MenurutWijaya(2013:29)sampel
adalah bagian darisuatu objek yang
mewakilipopulasi.Pengambilansampel
harus sesuai dengan kualitas dan
karakteristik suatu populasi. Teknik
pengambilan sampelyang digunakan
adalah Purposive Sampling. Metode
purposive sampling adalah penentuan
sampeldenganpertimbangantertentu.
Adapun sampelyang nantinya akan
digunakanharusmemenuhikriteriayang
ditetapkan peneliti. Kriteria tersebut
adalah:

1.Orangyangsudahlamamenjadi



nasabah Bank Muamalat Kota
Palopominimal1tahunkeatas

Nasabahyangloyalyanghanya
membuka rekening diBankMuamalat
Kota Palopo dan tidak membuka
rekeningpadabanklain.

Respondendalam penelitianini
adalah nasabah yang membuka
rekening pada Bank Muamalat Kota
Palopo. Pada penelitian ini peneliti
mendapatkan data melaluikuesioner
yang dibagikan kepada responden
sebanyak 50 kuesioner dimana
dibagikan setiap nasabah sedang
menunggu antrian untuk pelayanan.
jumlah kuesioner yang diisi dan
dikembalikan sebanyak 45 kuesioner
atau tingkat pemngambilan data
kuesionersebanyak90%.
Menurut Wijaya (2013: 19) metode
pengambilandataadalahdenganteknik
ataucarayangdilakukanolehpeneliti
untuk mendapatkan data yang akan
dianalisis atau diolah untuk
menghasilkansuatukesimpulan.Teknik
untuk mendapatkan data yang
dubutuhkandalam penelitianiniadalah
data primer.Data primeradalah data
yang diperoleh peneliti dari sumber
seraca langsung atau darilapangan
secara langsung yang masih mentah
dan belum diolah.Sumberinidapat
diperolehdengancara:

1. Kuesioner(angket)

Menurut Supardi(2005:127)
angket adalah suatu pertanyaan
secara tertulis yang akan dijawab
oleh responden penelitian, agar
penelitimemperoleh data lapangan
atau data empiris untuk
memunculkan masalah penelitian
dan uji hipotesis yang telah
ditetapkan.Kuisionerpenelitianyang
digunakanadalahkuisionertertutup
yaitu model pertanyaan dimana
pertanyaantersebuttelahdisediakan
jawabannya, sehingga responden
hanyamemilihdarialternatifjawaban
yangsesuaidenganpendapatatau
pilihannya.

2.StudiKepustakaan

Penelitian yang dilakukan
memperoleh data dan informasiyang
diperolehdaribuku-buku,hasilpenelitian
sebelumnyasepertiskripsi,tesis,jurnal
danbahanbacaanyanglain.

Menurut Ghozali (2013: 3)
pengukuran merupakan suatu proses
halmana suatu angka atau simbol
diletakkan pada karakteristik atau
propertisuatustimulasisesuaidengan
aturan atau prosedur yang telah
ditetapkan. Skala pengukuran yang
digunakan adalah skala pengukuran
interval, digunakan untuk mengukur
sikap responden terhadap suatu
jawaban. Skala pengukuran terbagi
dalam beberapa skala yang masing-
masingskalamempunyaiskorpenilaian
antara1-5,dimanaskor1untukjawaban
respondenyangsangatrendahsampai
denganskor5untukjawabanresponden
yangsangattinggi.

HASILDANPEMBAHASAN
Corporate SocialResponsibility
(X

1
) berpengaruh terhadap

LoyalitasNasabah(Y)
Hipotesispertama(H

1
)diajukandalam

penelitianiniadalahpengaruhcorporate
socialresponsibilityterhadap loyalitas
nasabah. Berdasarkan hasil regresi
linear berganda menunjukan bahwa
corporate social responsibility
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah,sehingga
hipotesispertamaditerima.

Penelitian yang dilakukan oleh
Rofikietal.(2020),CSR berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah, sejalan dengan teori
stakeholder menggambarkan pihak-
pihak yang terlibat secara langsung
dengan perusahaan akan
mempengaruhi aktivitas bisnis
perusahaan yang mengungkapkan
bahwa hubungan yang kuat dengan
pemangku kepentingan berdasarkan
kepercayaan, rasa hormat dan
kerjasama.

PenelitianlaindilakukanolehTri
Octarianinsih(2020)yangmenjelaskan
bahwa Corporate SocialResponsibility
berpengaruh positif dan signifikan
terhadaployalitasnasabah.



Citra Perbankan (X
2
)

berpengaruh terhadap Loyalitas
Nasabah(Y)
Hipotesis kedua (H

2
)diajukan dalam

penelitian iniadalah citra perbankan
pengaruh terhadap loyalitas nasabah.
Berdasarkan hasil regresi linear
berganda menunjukan bahwa citra
perbankan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Dengan demikian hipotesis kedua
dinyatakanditerima.

Penelitian inisejalan dengan
penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Faqihudin (2020), yang
menngungkapkan bahwa citra
perbankan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Penelitian ini sejalan dengan teori
legitimasi yang mengungkapkan
keberlangsungan hidup perusahaan
dapat ditentukan dengan melakukan
pengungkapan aktivitas sosial
perusahaan sehingga dapat diterima
olehmasyarakat.Jikacitraperbankan
baik,bank mampu menjaga reputasi,
nilaidan mempunyailogo yang baik
maka akan mempengaruhi tingkat
loyalitasnasabahsemakinbaiklagi.

Dalam penelitianApriyantietal.
(2017) menjelaskan citra perbankan
berpengaruhterhadaployalitasnasabah.
Citra perusahaan yang baik akan
meningkatkan penjualan perusahaan,
membangun serta menjaga hubungan
denganloyalitasnasabah.

Kualitas Layanan (X
3
)

berpengaruh terhadap Loyalitas
Nasabah(Y)

Hipotesis ketiga (H
3
)diajukan

dalam penelitian ini adalah kualitas
layanan pengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Berdasarkan hasil regresi
linear berganda menunjukan bahwa
kualitaslayananberpengaruhpositifdan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Dengan demikian hipotesis ketiga
dinyatakanditerima.

Penelitian yang dilakukan oleh
Hadi Ismantho & Suherdi (2017)
menjelaskanbahwakualitaspelayanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah,sehingga
ketika kualitas pelayanan perbankan

dijalankan dengan baik,maka tingkat
loyalitasnasabahakansemakinbaik.

Penelitian inisejalan dengan
penelitian oleh Aziz (2017). Yang
mengungkapkan kualitas layanan
berpengaruhterhadaployalitasnasabah,
dimanapelayananyangberkualitasakan
membuat nasabah menjadi semakin
loyal.

PENUTUP
Kesimpulan

Penelitian inimemilikitujuan
untuk mengetahuipengaruh corporate
social responsibility (CSR), citra
perbankan dan kualitas layanan
terhadaployalitasnasabah.Berdasarkan
hasilpenelitiandanpembahasanyang
telah dilakukan maka dapat diambil
kesimpulansebagaiberikut:
1.CorporateSocialResponsibility(CSR)

berpengaruh positifdan signifikan
terhadap loyalitas nasabah. CSR
menunjukkantanggungjawabsosial
perusahaansebagaisuatutindakan
yang berangkatdaripertimbangan
etis perusahaan yang diarahkan
untuk meningkatkan ekonomiyang
dibarengioleh peningkatan kualitas
hidupmasyarakatdenganprogram-
program yang telah diadakan.Jika
halinisemakin ditingkatkan maka
menjadisalah satu faktornasabah
menjadiloyal.

2.Citraperbankanberpengaruhpositif
dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Dengan menjaga dan
mempertahankan citra bank yang
baikdimatanasabahakanmembuat
nasabah menjadiloyaldan tidak
berpalingpadabanklain.

3.Kualitaslayananberpengaruhpositif
dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah.halinimenunjukkan bahwa
persepsiresponden terhadap kualitas
layananaBankMuamalatKotaPalopo
sangatbaik.

Saran
Berdasarkan kesimpulan

penelitian diatas maka penulis
memberikansaranantaranlain:

1. Diharapkan penelitian ini dapat
digunakansebagaisumberreferensi
penelitianselanjutnyayangmemiliki



topikdantemayangsama.

2. Bagi Pihak Perbankan aktivitas
CorporateSocialResponsibility(CSR)
yang didukung dengan citra
perbankan, dan kualitas layanan
diperlukan adanya suatu strategi
yang baik untuk terus menjaga
loyalitasnasabahagarnasabahtidak
beralih pada bank lain dan tetap
konsisten.

3. Bagi peneliti selanjutnya
dapat mengembangkan penelitian ini
denganmenelitifaktor-faktorlainyang
dapatmempengaruhiloyalitasnasabah.
Selain itu,untuk penelitiselanjutnya
diharapkan melaksanakan penelitian
denganrespondenyanglebihluasagar
penelitiandapatdigunakansecaralebih
luas.
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