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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of corporate social responsibility
(CSR), banking image, and service quality on customer loyalty. The population and
sample of this research are the customers of Bank Muamalat, Palopo City. This type of
research data uses primary data in the form of a questionnaire. Data analysis used
multiple linear regression analysis using Statistical Packages for Social Science (SPSS).
The results show that corporate social responsibility (CSR), banking image, and service
quality have a positive and significant impact on customer loyalty.

Keywords: : corporate social responsibility (CSR), banking image, service quality,

customer loyalty.

INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh corporate social
responsibility (csr), citra perbankan, dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah.
Populasi dan sampel penelitian ini adalah nasabah Bank Muamalat Kota Palopo. Jenis
data penelitian ini menggunakan data primer berupa kuesioner. Analisis data
menggunakan analisis regresi linear berganda menggunakan Statistical Packages for
Social Science (SPSS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa corporate social
responsibility (csr), citra perbankan, dan kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Kata kunci: corporate social responsibility (csr), citra perbankan, kualitas layanan,
loyalitas nasabah.
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PENDAHULUAN

Latar belakang

Perkembangan zaman dan
kemajuan teknologi yang begitu pesat
membuat para manajer harus berpikir
keras agar mampu bertahan dalam
persaingan usaha. Sekarang ini
persaingan di sektor perbankan semakin
meningkat, yaitu ditunjukkan dengan
banyaknya perusahaan perbankan baru
yang bermunculan.

Dimasa ini, sektor keuangan
khususnya industri perbankan mulai
memahami perilaku nasabahnya yang
mana para nasabah tersebut sekarang
ini lebih mementingkan nilai (value) atau
timbal balik yang dapat diterimanya dari
bank yang mereka menjadi nasabahnya,
dengan adanya nilai tesebut diharapkan
mampu membuat nasabah itu menjadi
nasabah yang loyal, bukan lagi
memperhatikan pertimbangan
pemberian faktor bunga atau lengkap
dan canggihnya suatu produk perbankan
yang ditawarkan oleh bank.

Perbankan Syariah adalah jenis
perbankan yang dijalankan berdasarkan
syariat dan hukum islam, merupakan
salah satu lembaga keuangan yang
dalam  pongoprasiannya = memakai
sistem bagi hasil (profit sharing).
Perbankan syariah memberikan banyak
sekali produk seperti pembiayaan serta
tabungan yang berlandaskan prinsip
syariah, pada arti sistem tatanan syariah
yang mewajibkan menjaga lingkungan,
ekonomi, sosial politik, dan keluarga
agar tetap berlaku sesuai dengan aturan
islam, yang dapat mengaplikasikan
sesuai tatanan yang dihadapi.

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
yang harus ditempuh perusahaan dalam
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
kegagalan apabila tanpa didukung baik

oleh pihak internal perusahaan itu
sendiri maupun pihak luar perusahaan
yang dalam hal ini adalah para nasabah
yang selalu menuntut kepuasan atas
kinerja dari perusahaan perbankan
(Pritchard, 1999: 334).

Menurut Wibisono (2007) dalam
Nursanti (2016) masyarakat sekitar
perusahaan merupakan salah satu
stakeholder penting bagi perusahaan,
karena dukungan masyarakat sekitar
sangat diperlukan bagi keberadaan,
keberlangsungan hidup dan
perkembangan  perusahaan, maka
sebagai bagian yang tidak terpisahkan
dengan lingkungan, perusahaan perlu
berkomitmen untuk berupaya
memberikan manfaat sebesar-besarnya
kepada masyarakat. Selain itu juga perlu
disadari bahwa operasi perusahaan
berpotensi memberikan dampak kepada
masyarakat sekitar. Karena itu pula
perusahaan perlu untuk melakukan
berbagai kegiatan yang menyentuh
kebutuhan masyarakat. Intinya,
perusahaan harus menyertakan
tanggung jawab yang bersifat sosial.

Penerapan Corporate Social
Responsibility ~ (CSR)  tidak lagi
dipandang sebagai cost, melainkan juga
sebuah investasi jangka panjang, karena
pelaksanaan program Corporate Social
Responsibility (CSR) akan memberikan
dampak positif tidak hanya bagi
kegiatan operasional perbankan, akan
tetapi kelangsungan eksistensi dimasa
yang akan datang. Keuntungan yang
dapat diperoleh dari penerapan program
Corporate Social Responsibility (CSR)
antara lain yaitu dapat membentuk citra
yang  positif, ~mengurangi  biaya,
mengurangi risiko, membangun modal
sosial dan dapat meningkatkan akses
market share secara lebih luas (Badroen,
et al 2006: 191). Menurut Eka Tjipta
Foundation (dalam Widjaja dan Yeremia
Ardi Pratama, 2008), CSR akan menjadi
strategi bisnis yang inheren dalam
perusahaan untuk menjaga atau
meningkatkan daya saing melalui
reputasi dan kesetiaan merk/produk
(loyalitas) atau citra perusahaan. Kedua
hal tersebut akan menjadi keunggulan
yang kompetitif perusahaan yang sulit
untuk ditiru oleh para pesaing.
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Upaya lain yang dilakukan oleh
perbankan syariah dalam rangka
meningkatkan loyalitas nasabah adalah
dengan membentuk citra perbankan
yang positif bagi nasabah. Citra bank
adalah respon masyarakat terhadap
bank yang diwujudkan dalam ide atau
keyakinan masyarakat terhadap produk
yang ditawarkan oleh  perbankan
tersebut. Untuk memperhatikan nama
baik dan citra yang dimiliki oleh suatu
bank, akan mempengaruhi pemilihan
nasabah dalam memutuskan untuk
mengambil kredit pada bank tersebut.

Citra perusahaan dikemukakan oleh
Andreassen dan Lindestad (1998:74)
bahwa corporate image is an overall
evaluation of the company and is
measured using three indicator: overall
opinion of the company contribution to
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

masyarakat dan jaringan perusahaan”.

Berdasarkan penjelasan di atas
bahwa citra itu hanya ada di dalam
pikiran saja, tidak ada bentuk fisiknya
namun dapat diubah dan diukur dengan
beberapa indikator. Indikatornya adalah
nilai, keyakinan, kualitas dan kesan pada
teknik dan fungsional.

Menurut Zeithaml (2000) dalam
Suhastomo, kualitas layanan dapat
diartikan sebagai cara yang dilakukan
untuk membuat pelanggan merasa
senang dengan kemudahan yang
diberikan  oleh  perusahaan agar
pelanggan dapat memenubhi
kebutuhannya. Kualitas Layanan dapat
diartikan sebagai penilaian pelanggan
atas keistimewaan dan keunggulan
suatu produk atau layanan secara
keseluruhan.

Kualitas layanan sangat penting
bagi industri perbankan, peningkatan
kualitas produk, perbaikan sistem
informasi yang sesuai menggunakan
kemajuan teknologi, sisi pelayanan fisik
maupun non fisik, juga penting untuk
meningkatkan kepuasan nasabah
melalui kualitas pelayanan yang prima.

Kualitas pelayanan dan kepercayaan
yang baik akan bisa meningkatkan nilai
atau value nasabah. Tingkat kepuasan
nasabah akan mempengaruhi derajat
atau loyalitas produk atau jasa
seseorang. Semakin puas seorang
nasabah dengan suatu produk atau jasa
yang dimiliki suatu perusahaan, maka
akan semakinloyal terhadap merek
tersebut.

Kotler (2007: 74) menyatakan
bahwa kunci keunggulan bersaing dalam
situasi yang penuh persaingan adalah
kemampuan perusahaan dalam
meningkatkan  loyalitas  pelanggan.
Kesetiaan pelanggan akan menjadi
kunci sukses dan keunggulan bersaing
perusahaan tidak hanya dalam jangka
pendek tetapi juga dalam jangka
panjang. Loyalitas dapat diartikan
sebagai kesetiaan seseorang dalam
menggunakan suatu produk baik itu
dalam bentuk barang maupun jasa yang
diberikan oleh suatu perusahaan. Jika
seorang nasabah sudah loyal terhadap
satu bank tertentu, maka nasabah
tersebut akan selalu setia menggunakan
produk atau jasa dari bank tersebut dan
mempunyai kecenderungan yang lebih
rendah untuk melakukan switching
(berpindah) ke produk atau jasa yang
ditawarkan oleh bank lain. Oleh karena
itu, memahami pentingnya
menumbuhkan  dan  meningkatkan
loyalitas dalam benak pelanggan
merupakan isu manajemen yang penting
saat ini (Pritchard, 1999).

Loyalitas  nasabah  merupakan
konsistensi serta perasaaan positif
nasabah terhadap bank dengan
melakukan transaksi secara berulang
dan terus-menerus dalam penggunaan
suatu produk. kebiasaan ini termotivasi
secara subjektif dan sulit untuk diubah.
Nasabah yang mempunyai loyalitas
akan terus melanjutkan hubungannya
dengan memakai produk bank tersebut.
Loyalitas nasabah akan mejadi kunci
sukses, tidak hanya dalam jangka
pendek, tetapi keunggulan bersaing
yang berkelanjutan. Hak ini karena
loyalitas nasabah memiliki nilai strategis
bagi perusahaan.

Berdasarkan isu tersebut diatas
hubungan antara CSR, citra perbankan,

Edit dengan WPS Office



kualitas pelayanan, dan loyalitas
nasabah sangat penting untuk dianalisis
dalam industri perbankan syariah di
Indonesia. Sehingga fokus utama
penelitian  ini adalah  bagaimana
keterkaitan antara CSR, citra perbankan,
kualitas pelayanan, dan loyalitas
nasabah pada indusrti perbankan
syariah.

Peneliti memilih Bank Muamalat
Palopo sebagai objek penelitian
dikarenakan bank tersebut memiliki
lokasi yang strategis dan bank tersebut
merupakan salah satu kantor cabang
pembantu di kota Palopo sehingga
memiliki citra yang baik dimata nasabah
dan memiliki nasabah yang cukup
banyak.

Berdasarkan pada latar belakang
masalah dan penelitian sebelumnya
maka peneliti akan melakukan penelitian
yang berjudul “Pengaruh Implementasi
Corporate Social Responsibility (CSR),
Citra Perbankan Dan Kualitas Layanan
Terhadap Loyalitas Nasabah (Kasus
Pada PT. Bank Muamalat Palopo)”.

TINJAUAN PUSTAKA

Teori Stakeholder

Stakeholder = menggambarkan
pihak-pihak  yang terlibat secara
langsung dengan perusahaan yang
mempengaruhi aktivitas bisnis
perusahaan, sebagai contoh misalnya
karyawan, masyarakat, perusahaan
pesaing dan pemerintah (Purwanto,

2011). Teori stakeholder  juga
menjelaskan bahwa perusahaan
seharusnya memberikan dampak

kepada masyarakat disekitarnya dalam
melakukan aktivitas bisnisnya, dimana
perusahaan bukanlah dianggap sebagai
suatu individual terpisah dari para
stakeholder sehingga harus
memberikan manfaat kepada para
stakeholder. Oleh sebab itu, dukungan
dari para stakeholder dapat
mempengaruhi keberadaan dari suatu
perusahaan (Ghozali dan Chariri, 2007).
Teori Legitimasi

Teori legitimasi  merupakan
suatu gagasan tentang kontrak sosial
antara perusahaan dengan masyarakat.
Menurut teori ini, keberlangsungan hidup
perusahaan dapat ditentukan dengan

melakukan  pengungkapan aktivitas
sosial perusahaan sehingga dapat
diterima oleh masyarakat. Hal lain yang
dijelaskan oleh teori ini adalah kegiatan
pengungkapan aktivitas sosial yang
dilakukan oleh perusahaan harus secara
optimal dalam hal pelaksanaannya dan
pengungkapannya sehingga  dapat
diterima oleh masyarakat. Kegiatan
pengungkapan ini dapat melegitimasi
setiap aktivitas sosial yang dilakukan
kepada masayarakat dan  juga
menunjukkan kepatuhan perusahaan
terhadap peraturan yang berlaku.

Corporate Social Responsibility

(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.
Konsep ini menawarkan keseimbangan
antara perhatian terhadap aspek
ekonomis danperhatian terhadap aspek
sosial serta lingkungan.

Word Business Council for
Sustainable Development/WBCSD
menekankan Corporate Social
Responsibility (CSR) sebagai komitmen
bisnis untuk berkontribusi  dalam
pengembangan ekonomiyang lebih baik,
bekerja ~sama dengan karyawan,
keluarga karyawan, dan masyarakat
setempat dalam rangka meningkatkan
kualitas kehidupan.

Citra Perbankan
Citra bank adalah respon masyarakat
terhadap bank yang diwujudkan dalam
ide atau keyakinan masyarakat terhadap
produk yang ditawarkan oleh perbankan
tersebut. Untuk memperhatikan nama
baik dan citra yang dimiliki oleh suatu
bank, akan mempe- ngaruhi pemilihan
nasabah dalam memutuskan untuk
mengambil kredit pada bank tersebut.
Menurut Kotler (2006) dalam
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Nursanti (2017) citra adalah
seperangkat keyakinan, ide, dan kesan
yang dimiliki seseorangterhadap suatu
objek. Citra merupakan cara masyarakat
mempersiapkan (memikirkan)
perusahaan atau produknya. Sedangkan
identitas adalah berbagai cara yang
diarahkan perusahaan untuk
mengidentifikasikan dirinya dan
memposisikan dirinya atau produknya.
Perusahaan merancang suatu identitas
atau penetapan posisi (positioning)
untuk membentuk citra masyarakat
(persepsi masyarakat) terhadap
perusahaan atau produknya.

Setiap bank berusaha untuk
mempertahankan dan mengembangkan
citra bank, karena citra bank merupakan
aset yang penting bagi suatu
perusahaan. Oleh sebab itu bank harus
lebih meningkatkan kinerja bank yang
baik, pelayanan yang memuaskan, dan
penyediaan fasilitas produk maupun
jasa bank. Citra bank yang dinilai positif
akan dapat memberikan feedback
terhadap bank, sehingga  dapat
meyakinkan masyarakat untuk bertahan
dan loyal menggunakan fasilitas produk
maupun jasa yang ditawarkan oleh pihak
bank.

Kualitas Layanan

Menurut Zeithml (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
memenuhi kebutuhannya.

Pengukuran kepuasan
pelanggan merupakan suatu kebutuhan
yang penting dalam perusahaan karena
tujuan didirikanya sebuah perusahaan
adalah untuk memberikan pelayanan
yang terbaikuntuk pelanggan.

Loyalitas Nasabah

Griffin ~ (2003)  menyatakan
bahwa  “loyalty is defined as
nonrandompurchase expressed over
time by some decision making unit’.
Dalam terjemahannya, Griffin

mengatakan bahwa loyalitas adalah
pembelian tetap yang diekspresikan dari
waktu ke waktu oleh beberapa unit
pengambilan keputusan. Bila seseorang
merupakan pelanggan yang loyal, ia
akan menunjukkan perilaku pembelian
tetap yang diungkapkan dari waktu ke
waktu oleh beberapa unit pengambilan
keputusan.

Berdasarkan pengertian
tersebut dapat disimpulkan bahwa
Loyalitas nasabah merupakan komitmen
nasabah terhadap suatu merek dan
pemasok, berdasarkan sikap yang
positif dan tercermin dalam pembelian
ulang yang konsisten.

METODE PENELITIAN

Jenis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah data
kuantitatif yaitu data tertulis berupa
jawaban kuisioner yang telah dibagikan
ke responden.Dilihat dari sumber
datanya, penelitian ini menggunakan
data primer, yaitu data berupa jawaban
responden atas pernyataan yang
disajikan dalam kuestioner.

Penelitian ini dilakukan di PT.
Bank  Muamalat Palopo.  Waktu
pelaksanaan penelitian ini selama
kurang lebih 1 bulan lamanya.

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 penelitian ini, populasi
yang digunakan adalah 1300 nasabah.

Menurut Wijaya (2013: 29) sampel
adalah bagian dari suatu objek yang
mewakili populasi. Pengambilan sampel
harus sesuai dengan kualitas dan
karakteristik suatu populasi. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan
adalah Purposive Sampling. Metode
purposive sampling adalah penentuan
sampel dengan pertimbangan tertentu.
Adapun sampel yang nantinya akan
digunakan harus memenubhi kriteria yang
ditetapkan peneliti. Kriteria tersebut
adalah:

1. Orang yang sudah lama menjadi
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nasabah Bank Muamalat Kota
Palopo minimal 1 tahun keatas

Nasabah yang loyal yang hanya
membuka rekening di Bank Muamalat
Kota Palopo dan tidak membuka
rekening pada bank lain.

Responden dalam penelitian ini

adalah nasabah yang membuka
rekening pada Bank Muamalat Kota
Palopo. Pada penelitian ini peneliti
mendapatkan data melalui kuesioner
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
kuesioner sebanyak 90%.
Menurut Wijaya (2013: 19) metode
pengambilan data adalah dengan teknik
atau cara yang dilakukan oleh peneliti
untuk mendapatkan data yang akan
dianalisis atau diolah untuk
menghasilkan suatu kesimpulan. Teknik
untuk  mendapatkan data  yang
dubutuhkan dalam penelitian ini adalah
data primer. Data primer adalah data
yang diperoleh peneliti dari sumber
seraca langsung atau dari lapangan
secara langsung yang masih mentah
dan belum diolah. Sumber ini dapat
diperoleh dengan cara:

1.  Kuesioner (angket)

Menurut Supardi (2005: 127)
angket adalah suatu pertanyaan
secara tertulis yang akan dijawab
oleh responden penelitian, agar
peneliti memperoleh data lapangan
atau data empiris untuk
memunculkan masalah penelitian
dan uji hipotesis yang telah
ditetapkan. Kuisioner penelitian yang
digunakan adalah kuisioner tertutup
yaitu model pertanyaan dimana
pertanyaan tersebut telah disediakan
jawabannya, sehingga responden
hanya memilih dari alternatif jawaban
yang sesuai dengan pendapat atau
pilihannya.

2. Studi Kepustakaan

Penelitian  yang dilakukan
memperoleh data dan informasi yang
diperoleh dari buku-buku, hasil penelitian
sebelumnya seperti skripsi, tesis, jurnal
dan bahan bacaan yang lain.

Menurut Ghozali (2013: 3)
pengukuran merupakan suatu proses
hal mana suatu angka atau simbol
diletakkan pada karakteristik atau
properti suatu stimulasi sesuai dengan
aturan atau prosedur yang telah
ditetapkan. Skala pengukuran vyang
digunakan adalah skala pengukuran
interval, digunakan untuk mengukur
sikap responden terhadap suatu
jawaban. Skala pengukuran terbagi
dalam beberapa skala yang masing-
masing skala mempunyai skor penilaian
antara 1-5, dimana skor 1 untuk jawaban
responden yang sangat rendah sampai
dengan skor 5 untuk jawaban responden
yang sangat tinggi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Corporate Social Responsibility
(X))  berpengaruh  terhadap

Loyalitas Nasabah (Y)
Hipotesis pertama (H,) diajukan dalam

penelitian ini adalah pengaruh corporate
social responsibility terhadap loyalitas
nasabah. Berdasarkan hasil regresi
linear berganda menunjukan bahwa
corporate social responsibility
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah, sehingga
hipotesis pertama diterima.

Penelitian yang dilakukan oleh
Rofiki et al. (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.

Penelitian lain dilakukan oleh Tri
Octarianinsih (2020) yang menjelaskan
bahwa Corporate Social Responsibility
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah.
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Citra Perbankan (X)

berpengaruh terhadap Loyalitas
Nasabah (Y)

Hipotesis kedua (H,) diajukan dalam

penelitian ini adalah 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
dinyatakan diterima.

Penelitian ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Fagihudin (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
oleh masyarakat. Jika citra perbankan
baik, bank mampu menjaga reputasi,
nilai dan mempunyai logo yang baik
maka akan mempengaruhi tingkat
loyalitas nasabah semakin baik lagi.

Dalam penelitian Apriyanti et al.
(2017) menjelaskan citra perbankan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
Citra perusahaan yang baik akan
meningkatkan penjualan perusahaan,
membangun serta menjaga hubungan
dengan loyalitas nasabah.

Kualitas Layanan (X,
berpengaruh terhadap Loyalitas
Nasabah (Y)

Hipotesis ketiga (H,) diajukan
dalam penelitian ini adalah kualitas
layanan pengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Berdasarkan hasil regresi
linear berganda menunjukan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Dengan demikian hipotesis ketiga
dinyatakan diterima.

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

dijalankan dengan baik, maka tingkat
loyalitas nasabah akan semakin baik.

Penelitian ini sejalan dengan
penelitian oleh Aziz (2017). Yang
mengungkapkan kualitas layanan
berpengaruh terhadap loyalitas nasababh,
dimana pelayanan yang berkualitas akan
membuat nasabah menjadi semakin
loyal.

PENUTUP

Kesimpulan

Penelitian ini memiliki tujuan
untuk mengetahui pengaruh corporate
social  responsibility ~ (CSR), citra
perbankan dan kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan
hasil penelitian dan pembahasan yang
telah dilakukan maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut:

1. Corporate Social Responsibility (CSR)
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah. CSR
menunjukkan tanggung jawab sosial
perusahaan sebagai suatu tindakan
yang berangkat dari pertimbangan
etis perusahaan yang diarahkan
untuk meningkatkan ekonomi yang
dibarengi oleh peningkatan kualitas
hidup masyarakat dengan program-
program yang telah diadakan. Jika
hal ini semakin ditingkatkan maka
menjadi salah satu faktor nasabah
menjadi loyal.

2. Citra perbankan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Dengan menjaga dan
mempertahankan citra bank yang
baik dimata nasabah akan membuat
nasabah menjadi loyal dan tidak
berpaling pada bank lain.

3. Kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. hal ini menunjukkan bahwa
persepsi responden terhadap kualitas
layanana Bank Muamalat Kota Palopo
sangat baik.

Saran
Berdasarkan kesimpulan
penelitian diatas maka penulis
memberikan saran antaran lain:
1. Diharapkan penelitian ini dapat
digunakan sebagai sumber referensi
penelitian selanjutnya yang memiliki
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topik dan tema yang sama.

2. Bagi Pihak Perbankan aktivitas
Corporate Social Responsibility (CSR)
yang didukung dengan citra
perbankan, dan kualitas layanan
diperlukan adanya suatu strategi
yang baik untuk terus menjaga
loyalitas nasabah agar nasabah tidak
beralih pada bank lain dan tetap
konsisten.

3. Bagi peneliti selanjutnya
dapat mengembangkan penelitian ini
dengan meneliti faktor-faktor lain yang
dapat mempengaruhi loyalitas nasabah.
Selain itu, untuk peneliti selanjutnya
diharapkan melaksanakan penelitian
dengan responden yang lebih luas agar
penelitian dapat digunakan secara lebih
luas.

DAFTAR RUJUKAN

Agustina, I. M. (2018). Pengaruh Citra
Bank Terhadap Loyalitas Nasabah
Pada PT. Bank BRI Syariah Kantor
Cabang Madiun. EQUILIBRIUM :
Jurnal  llmiah  Ekonomi  Dan
Pembelajarannya, 6(2), 194,
https://doi.org/10.25273/equilibriu
m.v6i2.2940

Anang, P. W. (2019). Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Relationship Marketing
Dan Citra Perusahaan Terhadap
Loyalitas Nasabah Dengan
Kepuasan Nasabah Sebagai
Variabel Intervening (Studi Kasus
Nasabah Bprs Dana Amanah
Surakarta). Journal Of Chemical
Information And Modeling, 53(9),
1689-1699.

Andreassen, T. ., & Lindestad, B. (1998).
Customer Loyalty and Complex
Services: The Impact of Corporate
Image on Quality, Customer
Satisfaction and Loyalty for
Customers With Varying Degrees
of Service Expertise. International
Journal of Service Industry
Management.

Apriyanti, P., Surya, D., & Lutfi. (2017).
Analisis kualitas layanan dan citra
perusahaan terhadap loyalitas

nasabah dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel
intervening (Studi Empirik Nasabah
Tabungan Tandamata Bank BJB
Cabang Serang). Jurnal Riset
Bisnis Dan Manajemen Tirtayasa,

1(2), 159-166.
http://jurnal.untirta.ac.id/index.php
/JRBM

Aziz, E. K. (2017). Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas
Nasabah “Tabungan BSM.”
Igtishodia Jurnal Ekonomi Syariah,
02(02), 64-81.

Badroen, F. (2006). Etika bisnis dalam
Islam. Kencana.

Fagihuddin, A. (2020). Komparasi
pemikiran al- zarnuji dan ibnu
Jjama‘ah tentang interaksi guru dan
murid dalam pembelajaran.
Universitas Islam Negeri Sultan
Syarif Kasim Riau.

Ghozali, imam. (2016). Aplikasi Analisis
Multivariete Dengan Program IBM
SPSS 23 (Edisi 8). In Universitas
Diponegoro.
https://doi.org/https://doi.org/10.
3929/ethz-b-000238666

Ghozali, I. (2009). Aplikasi Analisis
Multivariate dengan Program SPSS.
UNDIP.

Ghozali, 1. (2013). Aplikasi Analisis

Multivariate dengan Program IBM
SPSS 21 Update PLS Regresi.

UNDIP.

Griffin.  (2005). Customer Loyalty.
Erlangga.

Griffin, J. (2003). Customer Loyalty:
Menumbuhkan Dan
Mempertahankan Pelanggan.
Erlangga.

Harrison, S. (2007). Marketers Guide To
Public Relations. Erlangga.

Jesus Boavida, A. A. de. (2017).
Pengaruh  Kualitas  Pelayanan
Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas
Nasabah Banco Nacional

Edit dengan WPS Office



Comercio Timor Leste. E-Jurnal
Ekonomi Dan Bisnis Universitas

Udayana, 9, 3857.
https://doi.org/10.24843/eeb.2017.
v06.i11.p05

Kotler, P., & Keller, K. L. (2009).
Marketing management (13th ed.).
In Prentice Hall.

Kotler, Philip, & Keller. (2007).
Manajemen Pemasaran (Kedua
Bela). PT. Indeks.

Nursaidah. (2017). Pengaruh Citra

Produk Terhadap Loyalitas
Nasabah Dengan Kepuasan
Nasabah Sebagai Variabel

Intervening Pada Pt. Bank Rakyat
Indonesia (Persero), Tbk. Cabang
Jember. Jurnal Manajemen Dan
Bisnis Indonesia, 3(2), 218-238.

Nursanti, S. D. (2016). Pengaruh
Implementasi Corporate Social
Responsibility dan Citra Perbankan
terhadap Loyalitas Nasabah (Studi
Kasus PT. Bank Rakyat Indonesia
Syariah Kantor Cabang Pembantu
Ungaran). Skripsi, 2-3.

Pritchard, M., Havitz, M., & Howard, D.
(1999). Analyzing the Commitment
-Loyalty Link in Service Contexts.
Journal of the Academy of
Marketing Science., 27, 333—-348.
https://doi.org/10.1177/00920703
99273004

Purwanto. (2011). Evaluasi Hasil Belajar.
Pustaka Pelajar.

Rofifah, D. (2020). No Title No Title No
Title. Paper Knowledge . Toward a
Media History of Documents,
12-26.

Rofiki, A. & Nurhayati, N. (2020).
Pengaruh Corporate Social
Responsibility Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas
Nasabah Melalui Sikap Nasabah
(Studi Pada Bank Muamalat Kc.
Malang). J-Macc: Journal Of
Management And Accounting, 3(1),
83-96.
Https://Doi.0rg/10.52166/J-

Macc.V3i1.1860

Sitepu, A. C., & Siregar, H. S. (2007).
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi
Pengungkapan Informasi Sosial
dalam Laporan Tahunan pada
Perusahaan  Manufaktur  yang
Terdaftar di Bursa Efek Jakarta.
Akuntansi, 19.

Sonia, D. S., & Timor. (2018). Pengaruh
Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, Corporate Image, Dan
Corporate Social Responsibility
Terhadap  Loyalitas  Nasabah
Dengan Kepuasan Nasabah
Sebagai Variabel Intervening (Studi
Kasus Pada Bank Bri Syariah Kcp
Magelang).

Sugiyono. (2016). Metode Penelitian
Kuantitatif, Kualitatf, dan R&D.:
Alfabeta. Hilos Tensados.

Supardi. (2005). Metode Penelitian
Ekonomi dan Bisnis. Ull Press.

Tjiptono. (2001). Manajemen
Pemasaran dan Analisa Perilaku
Konsumen. BPFE.

Ulum, 1., Ghozali, I., & Chariri, A. (2008).
Intellectual Capital Dan Kinerja
Keuangan Perusahaan; Suatu
Analisis  Dengan  Pendekatan
Partial Least Squares. Simposium
Nasional Akuntansi XI.

Wibisono, Y. (2007). Membedah konsep
& aplikasi CSR: corporate social
responsibility. fascho publishing.

Widjaja, G., & Pratama, Y. (2008). Risiko
Hukum dan Bisnis Perusahaan
Tanpa CSR. Jakarta Forum
Sahabat.

Wijaya, T. (2013). Metodologi Penelitian
Ekonomi dan Bisnis. Graha lImu.

Yudiana, I. G. Y., & Yadnyana, I. K. (2016).
Pengaruh Kepemilikan Manajerial,
Leverage, Investment Opportunity
Set Dan Profitabilitas Pada
Kebijakan Dividen Perusahaan
Manufaktur. E-Jurnal Akuntansi,
75(1),112-141.

Edit dengan WPS Office



Zeithaml, Valarie, A., & Bitner. (2000).
Service Marketing 2nd edition :
Integrating  Customer  Focus.
McGraw-Hill Inc.

Edit dengan WPS Office



