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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakang

Perkembangan zaman dan kemajuan teknologiyang begitu pesat

membuatparamanajerharusberpikirkerasagarmampubertahandalam

persainganusaha.Sekaranginipersaingandisektorperbankansemakin

meningkat,yaituditunjukkandenganbanyaknyaperusahaanperbankan

baruyangbermunculan.

Dimasaini,sektorkeuangankhususnyaindustriperbankanmulai

memahamiperilaku nasabahnya yang mana para nasabah tersebut

sekaranginilebihmementingkannilai(value)atautimbalbalikyangdapat

diterimanyadaribankyangmerekamenjadinasabahnya,denganadanya

nilaitesebutdiharapkanmampumembuatnasabahitumenjadinasabah

yang loyal,bukanlagimemperhatikanpertimbanganpemberianfaktor

bunga atau lengkap dan canggihnya suatu produk perbankan yang

ditawarkanolehbank.

Perbankan Syariah adalah jenis perbankan yang dijalankan

berdasarkansyariatdanhukum islam,merupakansalahsatulembaga

keuanganyangdalam pongoprasiannyamemakaisistem bagihasil(profit

sharing).Perbankansyariahmemberikanbanyaksekaliprodukseperti

pembiayaansertatabunganyangberlandaskanprinsipsyariah,padaarti

sistem tatanansyariahyangmewajibkanmenjagalingkungan,ekonomi,

sosialpolitik,dankeluargaagartetapberlakusesuaidenganaturanislam,

yangdapatmengaplikasikansesuaitatananyangdihadapi.



2

Berbagaiupaya dilakukan perusahaan perbankan untuk tetap

bertahanhidupdimasasetelahkrisisyangberkepanjanganini,disamping

harusmenghadapipersainganyangsangatketatdiantaraperusahaan-

perusahaanperbankanlainnya.Carayangharusditempuhperusahaan

dalam haliniadalahdenganmenentukanstrategiyangtepatsupayatetap

bertahanditengahpersaingansertadapatmeningkatkanprofitabilitasnya.

Namundalam melakukanstrateginya,perusahaanakanmengalamisuatu

kegagalanapabilatanpadidukungbaikolehpihakinternalperusahaanitu

sendirimaupunpihakluarperusahaanyangdalam haliniadalahpara

nasabahyangselalumenuntutkepuasanataskinerjadariperusahaan

perbankan(Pritchard,1999:334).

MenurutWibisono (2007) dalam Nursanti(2016) masyarakat

sekitarperusahaan merupakan salah satu stakeholderpenting bagi

perusahaan,karenadukunganmasyarakatsekitarsangatdiperlukanbagi

keberadaan,keberlangsungan hidup dan perkembangan perusahaan,

maka sebagai bagian yang tidak terpisahkan dengan lingkungan,

perusahaan perlu berkomitmen untuk berupaya memberikan manfaat

sebesar-besarnyakepadamasyarakat.Selainitujugaperludisadaribahwa

operasiperusahaanberpotensimemberikandampakkepadamasyarakat

sekitar.Karena itu pula perusahaan perlu untuk melakukan berbagai

kegiatan yang menyentuh kebutuhan masyarakat.Intinya,perusahaan

harusmenyertakantanggungjawabyangbersifatsosial.

Penerapan Corporate Social Responsibility (CSR) tidak lagi

dipandangsebagaicost,melainkanjugasebuahinvestasijangkapanjang,
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karenapelaksanaanprogram CorporateSocialResponsibility(CSR)akan

memberikan dampak positif tidak hanya bagikegiatan operasional

perbankan,akantetapikelangsunganeksistensidimasayangakandatang.

Keuntungan yang dapatdiperoleh daripenerapan program Corporate

SocialResponsibility(CSR)antaralainyaitudapatmembentukcitrayang

positif,mengurangibiaya,mengurangirisiko,membangunmodalsosial

dandapatmeningkatkanaksesmarketsharesecaralebihluas(Badroen,

etal2006:191).MenurutEka Tjipta Foundation (dalam Widjaja dan

Yeremia ArdiPratama,2008),CSR akan menjadistrategibisnisyang

inherendalam perusahaanuntukmenjagaataumeningkatkandayasaing

melalui reputasi dan kesetiaan merk/produk (loyalitas) atau citra

perusahaan.Keduahaltersebutakanmenjadikeunggulanyangkompetitif

perusahaanyangsulituntukditiruolehparapesaing.

Upayalainyangdilakukanolehperbankansyariahdalam rangka

meningkatkan loyalitas nasabah adalah dengan membentuk citra

perbankan yang positif bagi nasabah. Citra bank adalah respon

masyarakatterhadapbankyangdiwujudkandalam ideataukeyakinan

masyarakatterhadapprodukyangditawarkanolehperbankantersebut.

Untukmemperhatikannamabaikdancitrayangdimilikiolehsuatubank,

akan mempengaruhipemilihan nasabah dalam memutuskan untuk

mengambilkreditpadabanktersebut.

Citra perusahaan dikemukakan oleh Andreassen dan Lindestad

(1998:74)bahwacorporateimageisanoverallevaluationofthecompany

andismeasuredusingthreeindicator:overallopinionofthecompany
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contribution to society and company network. “Citra perusahaan

merupakanpenilaianyangmenyeluruhterhadapperusahaandandiukur

dengan menggunakan tiga indikator;pendapatmengenaiperusahaan,

pendapatmengenaikontribusiperusahaan terhadap masyarakatdan

jaringanperusahaan”.

Berdasarkanpenjelasandiatasbahwacitraituhanyaadadidalam

pikiransaja,tidakadabentukfisiknyanamundapatdiubahdandiukur

denganbeberapaindikator.Indikatornyaadalahnilai,keyakinan,kualitas

dankesanpadateknikdanfungsional.

MenurutZeithaml(2000)dalam Suhastomo,kualitaslayanandapat

diartikansebagaicarayangdilakukanuntukmembuatpelangganmerasa

senang dengan kemudahan yang diberikan oleh perusahaan agar

pelanggan dapat memenuhikebutuhannya.Kualitas Layanan dapat

diartikansebagaipenilaianpelangganataskeistimewaandankeunggulan

suatuprodukataulayanansecarakeseluruhan.

Kualitas layanan sangat penting bagi industri perbankan,

peningkatan kualitas produk,perbaikan sistem informasiyang sesuai

menggunakankemajuanteknologi,sisipelayananfisikmaupunnonfisik,

juga penting untuk meningkatkan kepuasan nasabah melaluikualitas

pelayananyangprima.Kualitaspelayanandan kepercayaan yangbaik

akan bisa meningkatkan nilaiatau value nasabah.Tingkatkepuasan

nasabah akan mempengaruhiderajatatau loyalitas produk atau jasa

seseorang.Semakinpuasseorangnasabahdengansuatuprodukatau

jasayangdimilikisuatuperusahaan,makaakansemakinloyalterhadap
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merektersebut.

Kotler(2007:74)menyatakanbahwakuncikeunggulanbersaing

dalam situasiyang penuhpersainganadalahkemampuanperusahaan

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.Kesetiaan pelanggan akan

menjadikuncisuksesdankeunggulanbersaingperusahaantidakhanya

dalam jangkapendektetapijugadalam jangkapanjang.Loyalitasdapat

diartikansebagaikesetiaanseseorangdalam menggunakansuatuproduk

baikitudalam bentukbarangmaupunjasayangdiberikanolehsuatu

perusahaan.Jika seorang nasabah sudah loyalterhadap satu bank

tertentu,makanasabahtersebutakanselalusetiamenggunakanproduk

ataujasadaribanktersebutdanmempunyaikecenderunganyanglebih

rendahuntukmelakukanswitching(berpindah)keprodukataujasayang

ditawarkan oleh bank lain.Oleh karena itu,memahamipentingnya

menumbuhkan dan meningkatkan loyalitas dalam benak pelanggan

merupakanisumanajemenyangpentingsaatini(Pritchard,1999).

Loyalitasnasabahmerupakankonsistensisertaperasaaanpositif

nasabahterhadapbankdenganmelakukantransaksisecaraberulangdan

terus-menerusdalam penggunaansuatuproduk.kebiasaaninitermotivasi

secara subjektifdan sulituntuk diubah.Nasabah yang mempunyai

loyalitasakanterusmelanjutkanhubungannyadenganmemakaiproduk

banktersebut.Loyalitasnasabahakanmejadikuncisukses,tidakhanya

dalam jangkapendek,tetapikeunggulanbersaingyangberkelanjutan.Hak

inikarenaloyalitasnasabahmemilikinilaistrategisbagiperusahaan.

Berdasarkan isu tersebut diatas hubungan antara CSR,citra
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perbankan,kualitaspelayanan,danloyalitasnasabahsangatpentinguntuk

dianalisisdalam industriperbankansyariahdiIndonesia.Sehinggafokus

utama penelitian iniadalah bagaimana keterkaitan antara CSR,citra

perbankan,kualitas pelayanan,dan loyalitas nasabah pada indusrti

perbankansyariah.

PenelitimemilihBankMuamalatPaloposebagaiobjekpenelitian

dikarenakan bank tersebutmemilikilokasiyang strategis dan bank

tersebutmerupakansalahsatukantorcabangpembantudikotaPalopo

sehinggamemilikicitrayangbaikdimatanasabahdanmemilikinasabah

yangcukupbanyak.

Berdasarkan pada latar belakang masalah dan penelitian

sebelumnya maka penelitiakan melakukan penelitian yang berjudul

“Pengaruh ImplementasiCorporate SocialResponsibility(CSR),Citra

PerbankanDanKualitasLayananTerhadapLoyalitasNasabah(Kasus

PadaPT.BankMuamalatPalopo)”.

1.2 RumusanMasalah

Dariuraiandiatas,makapokokpermasalahanyangakandikaji

dalam penelitianiniadalahsebagaiberikut:

1.BagaimanapengaruhCorporateSocialResponsibility(CSR)terhadap

loyalitasnasabahpadaPT.BankMuamalatKotaPalopo

2.Bagaimana pengaruh citra perbankan terhadap loyalitasnasabah

padaPT.BankMuamalatKotaPalopo
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3.Bagaimanapengaruhkualitaspelayananterhadaployalitasnasabah

padaPT.BankMuamalatKotaPalopo

1.3 TujuanPenelitian

Berdasarkanrumusanmasalahdiatas,makatujuanyangakandicapai

dalam penelitianinidiantaranya:

1.UntukmengetahuipengaruhCorporateSocialResponsibility(CSR)

terhadaployalitasnasabahpadaPT.BankMuamalatKotaPalopo

2.Untuk mengetahuipengaruh citra perbankan terhadap loyalitas

nasabahpadaPT.BankMuamalatKotaPalopo

3.Untuk mengetahuipengaruh kualitas pelayaan terhadap loyalitas

nasabahpadaPT.BankMuamalatKotaPalopo

1.4 ManfaatPenelitian.

1. BagiPenulis

Penelitianinidiharapkanmemberikanpembelajaranterbarubagi

penulis,

khususnyaterkaitdenganbagaimanamengimplementasikanilmu/teori

yangdidapatselamamengikutiperkuliahan,kedalam sebuahtulisan

karyailmiah.

2.BagiPenelitiLain

Sebagai tambahan rujukan atau referensi yang nantinya dapat

dipertimbangkan dalam penelitian yang berhubungan atau sama
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denganpenelitianinidimasayangakandatang.

3. BagiPerbankan.

Diharapkandapatdijadikanbahanpedomandalam menjalankan

strategiCorporateSocialResponsibility(CSR)untukmenjalinhubungan

eratdengan nasabah sebagaiwujud dalam meningkatkan loyalitas

nasabah.

4. BagiAkademisi.

Bagi akademisi dapat memberikan manfaat dalam hal

pengembangan ilmu ekonomikhususnyapemasaran dan hubungan

nasabah,melaluipendekatandancakupanvariableyangdigunakan,

terutama strategi Corporate Social Responsibility (CSR), citra

perbankandankualitaspelayananuntukmengetahuitingkatloyalitas

nasabah.

1.5 RuangLingkupdanBatasanPenelitian

Pembahasanmengenaibatasanpermasalahandalam penelitianiniadalah

pada pokok permasalahan yang dibahas peneliti,oleh karena itu

diharapkanpenelitianinitidakmenyimpangdaritujuanpenelitianyang

ditetapkan.Penelitimembatasipenelitianinipada:

1.PenelitianinihanyadilakukanpadaKotaPalopo

2.PenelitianinihanyamembahasberkaitandenganpengaruhCSR,citra

perbankan,kualitaspelayanan,danloyalitasnasabah.
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BABII

TINJAUANPUSTAKA

2.1 LandasanTeori

2.1.1TeoriStakeholder(StakeholderTheory)

Stakeholdermenggambarkanpihak-pihakyangterlibatsecaralangsung

dengan perusahaan yang mempengaruhiaktivitas bisnis perusahaan,

sebagaicontohmisalnyakaryawan,masyarakat,perusahaanpesaingdan

pemerintah(Purwanto,2011).Teoristakeholderjugamenjelaskanbahwa

perusahaan seharusnya memberikan dampak kepada masyarakat

disekitarnya dalam melakukan aktivitasbisnisnya,dimana perusahaan

bukanlahdianggapsebagaisuatuindividualterpisahdariparastakeholder

sehingga harus memberikan manfaatkepada para stakeholder.Oleh

sebab itu, dukungan dari para stakeholder dapat mempengaruhi

keberadaandarisuatuperusahaan(GhozalidanChariri,2007).

2.1.2TeoriLegitimasi(LegitimacyTheory)

Teorilegitimasimerupakansuatugagasantentangkontraksosialantara

perusahaandenganmasyarakat.Menurutteoriini,keberlangsunganhidup

perusahaandapatditentukandenganmelakukanpengungkapanaktivitas

sosialperusahaansehinggadapatditerimaolehmasyarakat.Hallainyang

dijelaskanolehteoriiniadalahkegiatanpengungkapanaktivitassosial

yang dilakukan oleh perusahaan harus secara optimaldalam hal

pelaksanaannya dan pengungkapannya sehingga dapatditerima oleh

masyarakat. Kegiatan pengungkapan inidapat melegitimasisetiap
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aktivitas sosial yang dilakukan kepada masayarakat dan juga

menunjukkankepatuhanperusahaanterhadapperaturanyangberlaku.

2.2 CorporateSocialResponsibility(CSR)

TheWordBusinessCouncilforSustainableDevelopment/WBCSD

dalam Yudiana(2016),CSR atautanggungjawabsosialperusahaan

adalahkomitmenduniausahauntukterusmenerusbertindaksecara

etis,beroperasisecara legaldan berkontribusiuntuk peningkatan

ekonomi,bersamaandenganpeningkatankualitashidupkaryawandan

keluargnyasekaligusjugapeningkatankualitaskomunitaslokaldan

masyarakatsecaralebihluas.Konsepinimenawarkankeseimbangan

antara perhatian terhadap aspek ekonomis danperhatian terhadap

aspeksosialsertalingkungan.

Word Business Councilfor Sustainable Development/WBCSD

menekankanCorporateSocialResponsibility(CSR)sebagaikomitmen

bisnisuntukberkontribusidalam pengembanganekonomiyang lebih

baik, bekerja sama dengan karyawan, keluarga karyawan, dan

masyarakatsetempatdalam rangkameningkatkankualitaskehidupan.

2.3 CitraPerbankan

Citra bank adalah respon masyarakat terhadap bank yang

diwujudkan dalam ide atau keyakinan masyarakatterhadap produk

yangditawarkanolehperbankantersebut.Untukmemperhatikannama

baikdancitrayangdimilikiolehsuatubank,akanmempe-ngaruhi

pemilihannasabahdalam memutuskanuntukmengambilkreditpada
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banktersebut.

Menurut Kotler (2006) dalam Nursanti (2017) citra adalah

seperangkatkeyakinan,ide,dankesanyangdimilikiseseorangterhadap

suatu objek. Citra merupakan cara masyarakat mempersiapkan

(memikirkan)perusahaanatauproduknya.Sedangkanidentitasadalah

berbagaicarayangdiarahkanperusahaanuntukmengidentifikasikan

dirinya dan memposisikan dirinya atau produknya. Perusahaan

merancangsuatuidentitasataupenetapanposisi(positioning)untuk

membentuk citra masyarakat (persepsi masyarakat) terhadap

perusahaanatauproduknya.

Setiap bank berusaha untuk mempertahankan dan

mengembangkancitrabank,karenacitrabankmerupakanasetyang

penting bagisuatu perusahaan.Oleh sebab itu bank harus lebih

meningkatkankinerjabankyangbaik,pelayananyangmemuaskan,dan

penyediaanfasilitasprodukmaupunjasabank.Citrabankyangdinilai

positifakan dapatmemberikan feedback terhadap bank,sehingga

dapatmeyakinkanmasyarakatuntukbertahandanloyalmenggunakan

fasilitasprodukmaupunjasayangditawarkanolehpihakbank.

2.4 KualitasLayanan

MenurutZeithml(2000)dalam Mukarom (2012)kualitaslayananan

didefinisikan sebagaipenilaian pelanggan atas keunggulan atau

keistimewaansuatuprodukataulayanansecaramenyeluruh.Dengan

demikian pelayanan merupakan upaya memberikan kesenangan-
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kesenangan kepada pelanggan dengan adanya kemudahan agar

pelanggandapatmemenuhikebutuhannya.

Pengukurankepuasanpelangganmerupakansuatukebutuhanyang

penting dalam perusahaan karena tujuan didirikanya sebuah

perusahaan adalah untukmemberikan pelayanan yang terbaikuntuk

pelanggan.

2.5 LoyalitasNasabah

Griffin (2003) menyatakan bahwa “loyalty is defined as

nonrandompurchaseexpressedovertimebysomedecisionmaking

unit”.Dalam terjemahannya,Griffinmengatakanbahwaloyalitasadalah

pembeliantetapyangdiekspresikandariwaktukewaktuolehbeberapa

unitpengambilan keputusan.Bila seseorang merupakan pelanggan

yang loyal,ia akan menunjukkan perilaku pembelian tetap yang

diungkapkan dariwaktu ke waktu oleh beberapa unitpengambilan

keputusan.

Berdasarkan pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa

Loyalitas nasabah merupakan komitmen nasabah terhadap suatu

merekdanpemasok,berdasarkansikap yang positifdantercermin

dalam pembelianulangyangkonsisten.

2.6 TinjauanPenelitianTerdahulu

Tabel2.1

ReviewPenelitianTerdahulu
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No Nama,Judul
Penelitian,
danTahun

Metode Variabel
Penelitian

Hasil

1. (Rofiki&

Nurhayati,

2020)

Pengaruh

Corporate

Social

Responsibility

DanKualitas

Pelayanan

Terhadap

Loyalitas

Nasabah

MelaluiSikap

Nasabah

Kuanti

tatif

Variabel

Indepen

CSR,dan

Kualitas

Pelayanan

Variabel

Dependen

yaitu:

Loyalitas

Nasabah

Berdasarkanhasil

penelitiandiketahui

CSRberpengaruh

langsungsignifikan

terhadapLoyalitas

Nasabah. Hal ini

dapatdilihatdarinilai

p-valuesebesar0,020

yang berarti lebih

kecildari0,05dengan

demikian hipotesis

kedua “CSR

berpengaruh

terhadap Loyalitas

Nasabah”,

Dapatdinyatakan

diterima.

2. (Tri

Octarianinsih,

2020)

Pengaruh

Implementasi

Program

Corporate

Social

Responsibility

(CSR)

Terhadap

Loyalitas

Kuantitati

f

Variabel

Independen

yaitu:

Corporate

Social

Responsibility

(CSR)

Variabel

Dependen

yaitu:

Loyalitas

Nasabah

Hasilpenelitian

menunjukkanbahwa

adapengaruhpositif

variabelprogram

corporatesocial

responsibility

terhadap

variabelloyalitas

nasabah. Program

CSR semakin

meningkatkan

transaksinyadengan
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Nasabah

PadaPT.

BankBNI

Syariah

Mataram.

BNISyariahMataram.

NasabahBNISyariah

Mataram merasa

terbantu dengan

adanyakegiatanCSR

tersebut. Juga

denganadanya

bantuantersebutdan

beberapakemudahan

layanan transaksi

dapat meningkatkan

kesejahteraan

masyarakat.

Dengan

kesejahteraan

tersebutmampu

meningkatkan

hubungan yang kuat

antara nasabah

denganperusahaan.

3. (Syarifa

Rahmi,2017)

Pengaruh

Implementasi

Corporate

Social

Responsibility

DanCitra

Perbankan

Terhadap

Loyalitas

Nasabah

Kuantitati

f

Variabel

Independen:

CSR,dan

Citra

perbankan

Variabel

Dependen:Lo

yalitas

Nasabah,Sika

pNasabah

Terdapatpengaruh

langsungantara

variabelCSR

terhadaployalitas

nasabah,danjuga

sejalandenganTeori

stakeholderyang

menyatakan

Hubunganyangkuat

denganpara

pemangku

kepentinganadalah
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DenganSikap

Nasabah

Sebagai

Variabel

Intervening

berdasarkan

kepercayaan,rasa

hormat,dan

kerjasama.

4. (Nursanti,

2016)

Pengaruh

Implementasi

Corporate

social

Responsibility

danCitra

Perbankan

terhadap

Loyalitas

Nasabah

(Studi

Kasus PT.

BankRakyat

Indonesia

Syariah

Kantor

Cabang

Pembantu

Ungaran)

Kuantitati

f

Variabel

Independen

yaitu:CSR,

citra

perbankan

Variabel

Dependen

yaitu:

Loyalitas

Nasabah

Citraperbankan

menjadisalahsatu

faktoryang

mempengaruhi

loyalitasnasabah.

Citrayangbaikakan

dapatmenimbulkan

loyalitasnasabah

padaperbankan.

5. (Agustina,

2018)

Pengaruh

Citra Bank

Terhadap

Kuantitati

f

Variabel

Independen

yaitu:Citra

Bank

Variabel

CitraBank

mempunyaipengaruh

terhadapLoyalitas

Nasabah.

Citramerupakan



28

Loyalitas

Nasabah

Pada Pt.

Bank Bri

Syariah

Kantor

Cabang

Madiun

Dependen

yaitu:

Loyalitas

Nasabah

pengalamandan

harapan,sehingga

mampu

mempengaruhi

persepsinasabah

akansuatuproduk

ataujasasebagai

akibatnyaunsur

pembentukcitraakan

mempengaruhi

loyalitas.

6. (Rofifah,

2020)

Pengaruh

Implementasi

Corporate

Social

Responsibility

(Csr) Dan

Citra

Perbankan

Terhadap

Loyalitas

Nasabah

(StudiKasus

Bank Bri

Syariah

Kuantitati

f

Variabel

Independen

yaitu:CSR,

danCitra

Perbankan

Variabel

Dependen

yaitu:

Loyalitas

Nasabah

Penelitianini

menunjukkanbahwa

CitraPerbankan

berpengaruh

signifikandanpositif

terhadap loyalitas

nasabah.citra yang

baikakan

mendorong

konsumen

membeliprodukyang

ditawarkan,meningka

tk-ankemampuan

bersaing,

meningkatkan

semangatkerja

karyawandan

meningkatkan

loyalitaspelanggan
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Palembang

KcA.Rivai)

7. (Anang,

2019)

Pengaruh

Kualitas

Pelayanan,

Relationship

Marketing

dan Citra

Perusahaan

Terhadap

Loyalitas

Nasabah

Dengan

Kepuasan

Nasabah

Sebagai

Variabel

Intervening

Kuantitati

f

Variabel

Independen:

Kualitas

Pelayanan,

Relationship

Marketing

dan Citra

Perusahaan

Variabel

Dependen:

Loyalitas

Nasabah,Kep

uasan

nasabah

Metode:

Kuantitatif

Kualitaspelayanan

berpengaruh positif

dan signifikan

terhadap

loyalitasnasabah.

Dimana apabila

kualitas pelayanan

meningkat

maka loyalitas

nasabah pada bank

akan

meningkat pula

karena pelayanan

yang baik dan

memuaskan hati

nasabah.

8. (Sonia&

Timor,2018)

Pengaruh

Kualitas

Produk,

Kualitas

Pelayanan,

Corporate

Image,dan

Corporate

Social

Kuantitati

f

Variabel

Independen:

Kualitas

produk,kualit

aspelayanan

danCSR

Variabel

Dependen:

Loyalitas

Nasabah,Kep

uasan

Hasilpenelitian

menunjukkan

KualitasPelayanan

berpengaruhpositif

dansignifikan

terhadapLoyalitas

nasabah.Pelayanan

yangberkualitasakan

memberikan

kepuasantersendiri

baginasabahatau
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Responsibilit

yTerhadap

Loyalitas

Nasabah

Dengan

Kepuasan

Nasabah

Sebagai

Variabel

Intervening

nasabah konsumen,dengan

perasaansepertiitu

makabukantidak

mungkinjikamereka

akansetiadan

kembalilagi

menggunakanjasa

yangadabahkan

sampai

merekomendasikan

denganoranglain.

9. (Jesus

Boavida,

2017)

Pengaruh

Kualitas

Pelayanan

Terhadap

Kepuasan

danLoyalitas

Nasabah

Banco

Nacional

Comercio

TimorLeste

(Bnctl)

Kuantitati

f

Variabel

Independen:K

ualitas

pelayanan

Variabel

Dependen:

Kepuasan

danLoyalitas

Nasabah

Kualitaspelayanan

memilikipengaruh

positifdansignifikan

terhadaployalitas

pelanggan.Hasil

penelitianini

menunjukkan

semakin

baik kualitas

pelayanan yang

diberikan maka

loyalitaspelanggan

akanmeningkat.

10. (Aziz,2017)

Pengaruh

Kualitas

Pelayanan

terhadap

Loyalitas

Kuantitati

f

Variabel

Independen:

Kualitas

Pelayanan

Variabel

Dependen:

Hasilpenelitianini

menunjukkan

terdapat pengaruh

positifantaraKualitas

pelayanan dan

Loyalitasnasabah.
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Nasabah

Tabungan

BSM

Loyalitas

Nasabah

Dimanapeningkatan

kualitaspelayanan

mampu

meningkatkan

kepuasannasabah

sehingganasabah

menjadiLoyal.

2.7KerangkaKonseptual

2.7.1PengaruhCorporateSocialResponsibility(CSR)TerhadapLoyalitas
Nasabah

AhmadFaqihuddin(2020)melakukanpenelitiandenganjudulPengaruh

PenerapanCorporateSocialResponsibility(CSR),CorporateImage,Dan

KeputusanNasabahTerhadapLoyalitasNasabah.Jumlahsampeldalam

penelitianiniadalah100responden/nasabahdenganteknikpengambilan

sampelyangdigunakanadalahConvenienceSampling.Hasilpenelitian

menunjukkanbahwaCorporateSocialResponsibility(CSR)berpengaruh

positifdansignifikanterhadaployalitasnasabah.

Penelitian yang dilakukan oleh Yudiana (2016) dengan judul

“AnalisisCorporateSocialResponsibility,LoyalitasNasabah,Corporate

ImageDanKepuasanNasabahPadaPerbankanSyariah”menggunakan

sampelsebanyak100nasabahdenganmenggunakametodepurposive

sampling.HasilpenelitianinimenunjukkanPenerapanCorporateSocial

Responsibility (CSR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap

corporate image. Penerapan Corporate SocialResponsibility (CSR)

berpengaruhpositifdansignifikanterhadapkepuasannasabah.Corporate
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image/citra perbankan mempunyaipengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas nasabah,Kepuasan nasabah mempunyaipengaruh

positifdansignifikanterhadapoyalitasnasabah,PenerapanCorporate

SocialResponsibility(CSR)mempunyaipengaruhpositifnamunbelum

signifikanterhadaployalitasnasabah.

2.7.2PengaruhCitraPerbankanTerhadapLoyalitasNasabah

Nursaidah(2017)penelitiandenganjudul“PengaruhCitraProduk

TerhadapLoyalitasNasabahDenganKepuasanNasabahSebagaiVariabel

Intervening Pada Pt.Bank RakyatIndonesia (Persero),Tbk.Cabang

Jember”denganmenggunakansampelsebanyak102respondendengan

menggunakametodepengambilansampeltekniknonprobabilitysampling,

yaitudengancaraaccidentalsampling.Accidentalsamplingmerupakan

teknikyangdalam pengambilansampelnyatidakditetapkanlebihdahulu,

namunlangsungmengumpulkandatadariunitsamplingyangditemuinya,

setelah jumlahnya mencukupipengumpulan datanya dihentikan.Hasil

penelitian menyatakan bahwa citra produk berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan nasabah .Citra produk berpengaruh signifikan

terhadaployalitasnasabahPT.BankRakyatIndonesia(Persero),Tbk.

Cabang Jemberkepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas nasabah PT.Bank RakyatIndonesia (Persero),Tbk.Cabang

Jember.

2.7.3PengaruhKualitasPelayananTerhadapLoyalitasNasabah

PutriApriyanti,Djasuro Surya,Lutfi(2017)melakukan penelitian

denganjudul“AnalisisKualitasLayananDanCitraPerusahaanTerhadap
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Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel

Intervening”menggunakan sampelsebanyak 100 responden dengan

teknikanalisisdata.Hasilpenelitianmenunjukkanbahwakualitaslayanan

berpengaruhpositifdansignifikanterhadployalitasnasabahbankBJB

Cabang Serang. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh

Mutmainnah(2017)denganjudul“PengaruhKualitasLayananTerhadap

LoyalitasNasabah(StudiKasusPadaBPRBahteramasBombana)”bahwa

kualitaslayanantidakberpengaruhterhadaployalitasnasabahBankBPR

BahteramasBombana.

Gambar2.1

KerangkaKonseptual

2.8HipotesisPenelitian

MenurutSugiyono(2004)dalam Nursanti(2017),Hipotesismerupakan

jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,dimana

rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk

pertanyaan.Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru

didasarkan pada teori.Hipotesisyang digunakan dalam penelitian ini

adalah:

CSR

(X
1
)

Citra
Perbankan

(X
2
)

Kualitas

Pelayanan

(X
3
)

Loyalitas

Nasabah

(Y)
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1.Hipotesis1

H
0
:Tidakterdapatpengaruhpositifdan signifikanCorporateSocial

Responsibility (CSR) terhadap Loyalitas Nasabah di Bank

MuamalatKotaPalopo

H
a
:TerdapatpengaruhpositifdansignifikanterhadapCorporateSocial

Responsibility (CSR) terhadap Loyalitas Nasabah di Bank

MuamalatKotaPalopo

2.Hipotesis2

H
0
: TidakterdapatpengaruhpositifdansignifikanCitraPerbankan

terhadapLoyalitasNasabahdiBankMuamalatKotaPalopo

H
a
:TerdapatpengaruhpositifdansignifikanCitraPerbankanterhadap

LoyalitasNasabahdiBankMuamalatKotaPalopo

3.Hipotesis3

H
0

:TidakterdapatpengaruhpositifdansignifikanKualitasPelayanan

terhadapLoyalitasNasabahdiBankMuamalatKotaPalopo

H
a
: Terdapatpengaruh positifdan signifikan Kualitas Pelayanan

terhadapLoyalitasNasabahdiBankMuamalatKotaPalopo
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BABIII

METODOLOGIPENELITIAN

3.1 JenisPenelitian

Jenis data yang digunakan dalam penelitian iniadalah data

kuantitatif yaitu data tertulis berupa jawaban kuisioner yang telah

dibagikan ke responden.Dilihat darisumber datanya,penelitian ini

menggunakandataprimer,yaitudataberupajawabanrespondenatas

pernyataanyangdisajikandalam kuestioner.

3.2 LokasidanWaktuPenelitian

Penelitian inidilakukan diPT.Bank MuamalatPalopo.Waktu

pelaksanaanpenelitianiniselamakuranglebih1bulanlamanya.

3.3 PopulasidanSampel

1.Populasi



36

MenurutWijaya(2013:27)populasiadalahseluruhkumpulan(orang,

kejadian,produk) yang dapat digunakan untuk membuat beberapa

kesimpulan,populasibisa disebutsebagaitotalitas subjek penelitian.

Dalam penelitianini,populasiyangdigunakanadalah1300nasabah.

2.Sampel

MenurutWijaya(2013:29)sampeladalahbagiandarisuatuobjek

yang mewakilipopulasi.Pengambilan sampelharus sesuaidengan

kualitasdan karakteristiksuatu populasi.Teknikpengambilan sampel

yangdigunakanadalahPurposiveSampling.Metodepurposivesampling

adalahpenentuansampeldenganpertimbangantertentu.Adapunsampel

yangnantinyaakandigunakanharusmemenuhikriteriayangditetapkan

peneliti.Kriteriatersebutadalah:

1.Orang yang sudah lama menjadinasabah Bank MuamalatKota

Palopominimal1tahunkeatas

2.Nasabah yang loyalyang hanya membuka rekening diBank

MuamalatKotaPalopodantidakmembukarekeningpadabanklain.

Tabel3.1

HasilPurposiveSampling

KriteriaSampel Jumlah

JumlahNasabahpadaBankMuamalatKota

Palopo

1.300

PenguranganSampelKriteria1:

Orangyangbelum lamamenjadinasabahBank

MuamalatKotaPalopoataudibawah5tahun

633

PenguranganSampelKriteria2:
NasabahyangmembukarekeningdiBank
MuamalatKotaPaloponamunmembukarekening
padabanklainjuga

617
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TotalSampel 50

Responden dalam penelitian iniadalah nasabah yang membuka

rekeningpadaBankMuamalatKotaPalopo.Padapenelitianinipeneliti

mendapatkandatamelaluikuesioneryangdibagikankepadaresponden

sebanyak 50 kuesioner dimana dibagikan setiap nasabah sedang

menunggu antrian untuk pelayanan.jumlah kuesioneryang diisidan

dikembalikansebanyak45 kuesioneratautingkatpemngambilandata

kuesionersebanyak90%.

3.4TeknikPengumpulanData

MenurutWijaya (2013:19)metode pengambilan data adalah dengan

teknikataucarayangdilakukanolehpenelitiuntukmendapatkandata

yangakandianalisisataudiolahuntukmenghasilkansuatukesimpulan.

Teknikuntukmendapatkandatayangdubutuhkandalam penelitianini

adalahdataprimer.Dataprimeradalahdatayangdiperolehpenelitidari

sumberseracalangsungataudarilapangansecaralangsungyangmasih

mentahdanbelum diolah.Sumberinidapatdiperolehdengancara:

1. Kuesioner(angket)

MenurutSupardi(2005:127)angketadalah 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
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tertutup yaitu modelpertanyaan dimana pertanyaan tersebuttelah

disediakan jawabannya,sehingga responden hanya memilih dari

alternatifjawabanyangsesuaidenganpendapatataupilihannya.

2.StudiKepustakaan

Penelitianyangdilakukanmemperolehdatadaninformasiyang

diperolehdaribuku-buku,hasilpenelitiansebelumnyasepertiskripsi,

tesis,jurnaldanbahanbacaanyanglain.

3.5 SkalaPengukuran

MenurutGhozali(2013:3)pengukuranmerupakansuatuproseshalmana

suatuangkaatausimboldiletakkanpadakarakteristikataupropertisuatu

stimulasisesuaidenganaturanatauproseduryangtelahditetapkan.Skala

pengukuranyangdigunakanadalahskalapengukuraninterval,digunakan

untuk mengukur sikap responden terhadap suatu jawaban. Skala

pengukuran terbagidalam beberapa skala yang masing-masing skala

mempunyaiskorpenilaian antara 1-5,dimana skor1 untuk jawaban

respondenyangsangatrendahsampaidenganskor5untukjawaban

respondenyangsangattinggi.

Tabel3.2

PerbobotanNilaiuntukJawabanRespondenterhadapKuesioner
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Simbol AlternatifJawaban Nilai

SS SangatSetuju 5

S Setuju 4

N Netral 3

TS TidakSetuju 2

STS SangatTidakSetuju 1

3.6 DefinisiOperasional

Variabeldalam penelitian initerdiridari2 macam,yaitu variabel

independen(bebas),danvariabeldependen(terikat).Variabelindependen

(bebas)adalahvariabelyangmempengaruhiatauyangmenjadisebab

perubahanya atau timbulnya veriabel dependen (terikat).Sedangkan

variabeldependen (terikat)merupakan variabelyang dipengaruhiatau

yangmenjadiakibatkerenaadanyavariabelindependen(bebas).Variabel-

variabelyangdigunankanpadapenelitianiniadalah:

1.Variabelindependen,yaituCorporateSocialResponsibility(CSR)(X
1
),

citraperbankan(X
2
),dankualitaslayanan(X

3
).

2.Variabeldependen,yaituloyalitasnasabah(Y)

Adapunvariabeldalam penelitianiniadalahsebagaiberikut:

Tabel3.3

DefinisiOperasional

No Variabel DefinisiOperasional Indikator
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Penelitian
1. Corporate

Social

Responsibility

(CSR)

(X
1
)

CorporateSocial

Responsibility

merupakan tahap

aplikasiprogram social

Responsibility

sebagaimanatelah

direncanakan

sebelumnya.Penerapan

tanggung jawab social

membutuhkaniklim

organisasiyang saling

percayadankondusif,

sehinggamemunculkan

motivasidankomitmen

karyawanpelaksana

(Hadi,2011)

Menurut GRI (Global

Reporting Initiative)

dalam Dahia dan

Siregar(2007):

a.KinerjaEkonomi

b.KinerjaLingkungan

c.KinerjaPraktik

Bisnis dan Tenaga

Kerja

d.Kinerja Hak Asasi

Manusia,Kinerja

Social,Kinerja

Produk

2. Citra

Perbankan

(X
2
)

Citra adalah

seperangkatkeyakinan,

ide, dan kesan yang

dimilikiseseorang

terhadapsuatu

objek.Citra merupakan

cara

masyarakatmemikirkan

suatuperusahaanatau

produknya.

(Kotler,2005)

TeoriCorporateImage

MenurutShirley

Harrison(2007):

a.Kepribadian

(Personality)

b.Reputasi

(Reputation)

c.Nilai(Value)

d. Identitas

Perusahaan

(CorporateIdentity)
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3. Kualitas

Pelayanan

(X
3
)

Kualitaslayananan

didefinisikansebagai

penilaian pelanggan

atas

keunggulanataukeistim

ewaan suatuproduk

ataulayanansecara

menyeluruh.

(Zeithml,2000)

MenurutTjiptono

(2001):

a.Buktilangsung

(Tangible)

b.Keandalan

(Reliability)

c.Dayatanggap(Respo

nsivenes)

d.Jaminan

(Assurance)

e.Empati(Empathy)

4. Loyalitas

Nasabah(Y)

Loyalitaskensumen

dapatdidefinisikan

sebagaisikap

menyenangiterhadap

suatumerekyang

dipresentasikandalam

pembeliankonsisten

terhadapmerekitu

sepanjangwaktu.

(Sutrisna,2011)

MenurutGriffin(2005):

a.Melakukan

pembeliansecara

teratur(makesregular

repeatpurchases)

b.Melakukan

pembelianantarlini

produkataujasa

(purchasesacross

productandservice

line)

c.Merekomendasikan

kepadaoranglain

(refersother)

d.Menunjukkan

kekebalandaridaya

tarikproduksejenis

daripesaing

(demonstrantesan

imunitytothefullof

competition
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3.7InstrumenPenelitian

Instrumen penelitian artinya suatu alatyang digunakan untuk

mengukurserta memperoleh data terhadap variabelpenelitian yang

dipermasalahkan.Pengumpulandatapenelitianiniadalahmenggunakan

angketatau kuesioner,yaitu untuk mengumpulkan data darisetiap

variabelyangada.Angketdirancangdenganmemperhatikankonsepatau

teoriyang telah ada serta diadaptasimenggunakan kondisistudi

kasus.kemudiansesudahjadi,kuesionerdisebarkanpadaresponden.

3.7.1 UjiInstrumenPenelitian

3.7.1.1UjiValiditas

Ujivaliditasadalahujiyangdigunakanuntukmenunjukkansejauh

manaalatukuryangdigunakandalam suatumengukurapayangdiukur.

Ghozali(2009)menyatakanbahwaujivaliditasdigunakanuntukmengukur

sah,atauvalidtidaknyasuatukuesioner.

3.7.1.2 UjiReliabilitas

Ujireliabilitasadalahuntukmengetahuisejauhmanapengukurandari

suatu tes tetap konsisten setelah dilakukan berulang-ulang terhadap

subjek dan dalam kondisiyang sama.Penelitian dianggap dapat

diandalkanbilamemberikanhasilyangkonsistenuntukpengukuranyang

sama.

3.8 TeknikAnalisisData

3.8.1 UjiStatistik

a)UjiRegresi(Test)
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UjiT(Test)

Ujistatistiktdigunakanuntukmengetahuiseberapajauhpengaruh

satuvariabelindependensecaraindividualdalam menerangkanvariasi

variabeldependen.Tingkatsignifikan dalm penelitian iniadalah 5%.

Dimanajikaangkaprobabilitassignifikansi>5% makaH
0

ditolak,jika

angkaprobabilitassignifikansi<5%makaH
0

diterima(Ghozali,2013:97)

3.8.2 UjiKoefisienDeterminasi(R2)

Menurut Ghozali (2013: 94) R2uji digunakan untukmengukur

seberapajauhkemampuanmodeldalam menerengkanvariasivariabel

dependen.Nilaikoefisiendeterminasiadalahantaranoldansatu.Nilai

R2yangkecilberartikemempuanvariabelbebasdalam menjelaskan

variasivariabelterikatsangatterbatas.Nilaiyangmendekatisatuberarti

variabel-variabelbebas memberikan hampirsemua informasiyang

dibutuhkan untuk memprediksivariasivariabelterikat.Kelemahan

mendasarpenggunaan koefisien dterminasiadalah bias terhadap

jumlahvariabelindependenyangdimasukkankedalam model.Setiap

tambahansatuvariabelindependen,makaR2akantidakpeduliapakah

variabletersebutberpengaruhsignifikanterhadapvariabeldependen.

OlehkarenaitupenelitianinimenggunakanAdjustedR2.

DenganmengunakannilaiAdjustedR2dapatdievaluasimodelregresi

manayang terbaik.TidaksepertinilaiR2,nilaiAdjustedR2dapatnaik

maupunturunapabilasuatuvariabelindependenditambahkankedalam

model. Dalam kenyataan, nilai AdjustedR2dapat bernilai negatif
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walaupunyangdikehendakiharusbernilaipositif.Jikadalam ujiempiris

didapat nilai AdjustedR2,maka AdjustedR2dianggap bernilai nol

(Ghozali,2013:96).

3.8.3 AnalisisRegresiLinearBerganda

Modelanalisisdatayangdigunakandalam modelregresiberganda,

yaitu modelyang digunakan untuk mengetahuiseberapa besar

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen.Pada

analisisregresibergandavariabeltergantung(terikat)dipengaruhioleh

duaataulebihvariabelbebassehinggahubunganfungsionalantara

variabelterikat.

Dalam modeldiatasterlihatbahwavariabelterikatdipengaruhidua

ataulebihvariabelbebas,berdasarkanpemaparandiatasmakamodel

persamaananalisisregresilinierbergandapadapenelitianiniadalah

sebagaiberikut:

Keterangan:

Y=LoyalitasNasabah

a =Konstan(Intercept)

b
1

=KoefisienRegresiuntukX
1

b2=KoefisienRegresiuntukX
2

X
1

=CSR

X
2

=CitraPerusahaan

X
3

=KualitasLayanan

e =nilaieror

Y=a+b
1

X
1
+b

2
X

2
+b

3
X

3
+e
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BABIV

HASILDANPEMBAHASAN

4.1DeskripsiObyekPenelitian

4.1.1SejarahBankMuamalatKotaPalopo

BerdirinyaBankMuamalatKotaPalopoberawaldariprosessurvey

wilayahkuranglebih1tahun,setelahmelakukansurveydanmelakukan

pendekatan kepada pemerintah dan DPRD,kemudian melaluiproses

pembangunandanrenovasigedungdanberdirilahBankMuamalatdiKota

Paloposejak25Oktober2005sampaisekarang.BerdasarkanaktaNo.1

tanggal1November1991masehiatau24rabiulawalakhir1412H,dibuat

dihadapanYudoParipurno,S.H,.notarisdiJakarta,PTBankMuamalat

IndonesiaTbkselanjutnyadisebut“BankMuamalatIndonesia”atau“BMI”

berdiridengan nama PT Bank MuamalatIndonesia.Akta pendirian

tersebuttelahdisahkanolehmentrikehakimanrepublikIndonesiadengan

suratkeputusan No.C2-2413.HT.01.01 Tahun1992 tanggal21 maret

1992dantelahdidaftarkanpadakantorpengadilannegeriJakartapusat

padatanggal30Maret1992dibawahNo970/1992sertadiumumkan

dalam beritaNegaraRepublikIndonesiaNo.34Tanggal28april1992

tambahanNo.1919A.

BMIdidirikan atas gagasan dariMajelis Ulama Indonesia (MUI),

IkatanCendikiawanMuslim Indonesia(ICMI)danpengusahamuslim yang

kemudian mendapat dukungan daripemerintah Republik Indonesia,

sehingga pada 1 Mei1992 atau 27 syawal1412 H,BankMuamalat

Indonesia secara resmiberoprasisebagaibank yang menjalankan
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usahanyaberdasarkanprinsipsyariahpertamadiIndonesia.Duatahun

setelahnya,tepatnyapada27Oktober1994,BMImemperolehizinsebagai

bankdevisasetelahsetahunsebelumnyaterdaftarsebagaiperusahaan

publikyanglistingdibursaefekIndonesia(BEI).Selanjutnya,pada2003,

BMIdenganpercayadirimelakukanpenawaaranumum terbatas(PUT)

denganhakmemesanefekterlebihdahulu(HMETD)sebanyak5(lima)kali

danmenjadilembagaperbankanpertamadiIndonesiayangmengeluarkan

sukuk subordinasimudharabah.Aksikorporasitersebut membawa

penegasan bagiposos Bank Muamalat Indonesia dipeta industri

perbankanIndonesia.

4.1.2VisiDanMisiBankMuamalat:

1.Visi

“Menjadibanksyariahterbaikdantermasukdalam 10besarbankdi

Indonesiadenganeksistensiyangdiakuiditingkatregional”

2. Misi

Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan

berkesinambungandenganpenekananpadasemangatkewirausahaan

berdasarkanprinsipkehati-hatian,keunggulansumberdayamanusia

yangislamidanprofessionalsertaorientasiinvestasiyanginovatif,

untukmemaksimalkannilaikepadaseluruhpemangkukepentingan.

4.1.3StrukturOrganisasiBankMuamalatKotaPalopo

BranchManager

Relationsip

Manager

CustumerService Manager

Operasional
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Gambar4.1
StrukturOrganisasiBankMuamalatKotaPalopo

TugasdanFungsinyamasing-masing

1.BranchManager

a)Bertindaksebagaipimpinancabangdanbertanggungjawabpada

direkturutamaatassemuaoperasionalcabang.

b) Memimpin kegiatan pemasaran dalam perbankan.Pemasaran

perbankansangatpentingdilakukan,haliniuntukmemaksimalkan

pendapatan bank.Managerbankharusbisa memimpin kegiatan

pemasaranproduk-produkperbankan.Kegiatanpemasarantersebut

bisamenggunakandanayangseefektifdanseefisienmungkinagar

program pemasaranyangdirencanakanbisadijalankandenganbaik.

c)Memonitorkegiatanoperasionalperusahaan,monitoring kegiatan

operasionalperusahaanbisadilakukandenganmenyusunRencana

BisnisBankatauRBB.SetelahpenyusunantersebutmakaBranch

managerbisa menjalankan RBB yang sesuaibersama dengan

staffstaffnya dikantorcabang.Penyusunan RBB bukan hanya

disusun dan dijalankan saja,namun managerbank juga harus

memonitorrencanatersebutapakahbenar-benardijalankandengan

baikolehstaffnyaataukahtidak.

d) Observasiatas kinerja karyawan.Branch managerbank bisa

melakukanobservasilangsungterhadapkinerjabawahannya.Halini

Teller
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penting dilakukan untuk mengetahui sejauh mana karyawan

melakukanpekerjaanyangditugaskanolehmanager.

e)Memberikansolusiterhadapsemuamasalah.Branchmanagerbukan

hanyamemerintahbawahannyasaja,namunmanagercabangjuga

wajibmemberikansolusiterhadapsemuamasalahyangdihadapi

karyawannya,baik masalah dengan nasabah ataupun masalah

dengansesamakaryawan.

f)Memberipenilaianterhadapkinerjakaryawan.Managercabangbank

berhakuntukmemberikanpenilaianterhadapkinerjayangdilakukan

olehkaryawannya.

2.RelationshipManager

a. Bertugasdalam pengumpulkandanamasyarakatsesuaidengan

produkyangada,sepertiTabunganMuamalatPrimaiB,Tabunganku,

Tabungan Muamalat sahabat,Tabungan Muamalat Berencana,

DepositoMudharabah,DepositoFulinves,GiroMuamalatUltimaIB,

GiroMuamalatAttijaryIB,TabunganHajiArafah,DPLKMuamalat.

Untuk mencapai hasil yang optimal maka sebelum bagian

penghimpunandanatersebutmelaksanakanpenjualanproduk,maka

haruslahmembuatrencanatargetyangingindicapai.

b.Membuatrencana kerja mingguan dan melaporkannya kepada

BranchManager.

c.Menjalinkomunikasidansupervisesecarabaikdengannasabah

sehingganasabahmenambahDP3dantidakberpindahkelainbank.

d. Membuat rekapitulasi tanggal ulang tahun nasabah, dan
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mengirimkankartuselamatulangtahun.

e. Melakukan rapat dengan Branch Manager untuk membahas

perkembanganfunding,kendalayangdihadapidantindaklanjutagar

targetfundingtercapai.

3.CustomerService

a.Mengenalkan dan menawarkan produk-produk bank muamalat

kepadanasabahdenganbaikdanbenar.

b.Mengeloladanmengadministrasikanseluruhaktivitaspembukaan

rekeningolehnasabahsecaraefektifdanefesien.

c.Mengelola dan mengadministrasikan seluruh aktivitaspenutupan

rekeningolehnasabahsecaraefektifdanefesien.

d.Mengeloladanmengadministrasikanseluruhaktivitasyangberkaitan

denganmanajemenkartuATM denganbaikdanbenarsesuaidengan

fungsinya.

e.Mengeloladanmengadministrasikanseluruhaktivitasyangberkaitan

dengan penerima BPIH oleh nasabah calon haji termasuk

pelimpahannya,denganbaikdanbenar.

f.Menerima hingga menyelesaikan (baik secara mandirimaupun

melalui koordinasi dengan unit kerja lainnya) atas seluruh

keluhan/pengaduan nasabah dengan baik dan benar,termasuk

didalamnyapengadministrasiandokumentasinya.

g.Memastikan ketentuan tentang KYC,pengkinian data nasabah,

complain tracking dan hal-hallainnya yang berkaitan dengan

prudentialbankingdapatterlaksanadenganbaikdanbenar.
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h.Menggantikansementarapetugasfrontlinerataubackofficeyang

berhalanganhadirdikantorcabang,kantorcabangpembantu,kantor

kasdanmobilebranch.

4.OperasionalManager

a.Bertanggung jawab terhadap operasionalsehari-seharicabang

denganmelaksanakansupervisorterhadapsetiappelayananjasa-

jasa perbankan darisetiap unit/bagian yang berada dibawah

tanggungjawabnya.

b.Sebagaikoordinatnya crew operasionalcabang yang melakukan

monitoring,evaluasi,review,dankondisiterhadappelaksanaantugas

-tugashariansetiapunit/bagianyangberadadibawahtanggung

jawabnya.

c.Sebagaikoordinatorbagianlayananyangturutmembantupelayanan

secaraaktifatastugas-tugashariansetiapunit/bagianyangberada

dibawahtanggungjawabnya.

d.Turut memelihara dan membina hubungan baik intern antar

unit/bagianmaupunbagianbidanglingkunganperusahaandalam

rangkamenjagamutupelayanankepadanasabahsehinggaberada

ketingkatyangmemuaskansertaterciptanyasuasanakerjayang

sehatdilingkunganperusahan.

5.Teller

a.Mengeluarkadanmemasukkankotakuangdarikhasanah.

b.Menerimatransaksitunaidaribeberapapenyetorandanpenarikan

uangsertajualbelivalutaasing,untukdiperiksakebenaranfisikuang
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denganjumlahyangtertulis,gunamemastikankebenarannyaagar

tidakterjadiselisih.

c.Melayanitransaksinontunaiberupapemindahbukuan,transferdan

kliringuntukdiperiksakeabsahannya,agartransaksitersebutdapat

dijalankansesuaidengankeinginannasabah.

d.Melakukanpermintaanapabilakekurangandanpenyetoranapabila

kelebihankepadaheadtellersekaligusmemintafasilitasoverride

apabila melebihilimittransaksiagarpelayanan kepada nasabah

dapatberjalandenganlancarsesuaidengantargetstandartlayanan

yangditentukanolehBankMuamalat.

e.Mencatatsetiaptransaksiyangtelahdilakukanpadadaftarmutasi

harian teller dan hasil rekapan transaksi, untuk diminta

otoritas/persetujuan kepadaatasan,gunamemastikan kebenaran

transaksitersebutagartidakterjadiselisihkas.

f.Koordinasidenganbagianyanglainyangterkait(bagiantransfer,

kliring,dll)dalam halpenerimantransaksinontunai,untukmenjamin

kelancaran proses dan pelayanan dengan nasabah agarsesuai

denganstandartmutulayananyangditetapkanolehperusahaan.

g.Menangani/menyelesaikan complain dari nasabah yang

berhubungan dengan transaksiuang tunai/non tunai,sehingga

nasabahmerasapuasataspelayananyangdiberikansesuaidengan

targetstandarmutulayananyangditetapkanperusahaan.

h.Apabila terjadiselisih,maka dicarijalan keluarnya agarselisih

tersebutdapatditanganidenganbaiksehinggatidakmengganggu
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pendapatanperusahaan.

i.Bertanggung jawab atas peralatan dan sarana penunjang teller

lainnya untukdisimpan ditempatyang aman,sehingga pelaratan

tersebut tidak disalah gunakan oleh orang lain yang tidak

bertanggungjawab.

j.Mengumpulkanwarkat-warkatseperticek,bilyetgiro,dansetoran

kliringlainnyauntukdiserahkankebagianlaingunadiproseslebih

lanjut.

k.Melaksanakancashcountakhirharidanmembuatdenominasiatas

fisikuang.

l.Menyusunrekaphariantellerdenganmelampirkantiket-tiketyang

telahdibuatuntukdiperiksakankepadaatasan.

4.2DeskripsiData

RespondendipenelitianinimerupakannasabahBankMuamalatKota

Palopo. Dimana peneliti mendapatkan data dengan menggunakan

kuesioneryang dibagikan keseluruh nasabah sebanyak50 keusioner

dengan jumlah keusioneryang dikembalikan dan diisisebanyak 45

kuesioneratausebesar90%.

Adapunrinciandapatdilihatpadatabeldibawah:

Tabel4.1
DeskripsiData

No Keterangan Jumlah

kuesioner

Persentase

(%)

1 Distribusikuesioner 50 100%

2 Kuesionerkembali 45 90%

3 Kuesionercacat/tidakkembali 5 11%
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4 Kuesioneryangdapatdiolah 45 90%

n=sampelyangkembali

Respondenrate=45×100%

50

=90%

Sumber:dataprimerdiolah(2021)

Tabel4.2
JeniskelaminResponden

No Jeniskelamin Frekuensi Presentase

1 Laki-laki 20 45%

2 Perempuan 25 55%

Jumlah 45 100%

Sumber:Dataprimerdiolah,2021

Pada tabeldiatas,dapatdismpulkanbahwadari45responden

dalam penelitianini,terdapatrespondenlaki-lakisebanyak20orang,dan

responden perempuan sebanyak 25 orang.Artinya,responden dalam

dalam penelitianinididominasiolehperempuan.

Tabel4.3

UsiaResponden

KelompokUsia

(Tahun)

JumlahResponden

(orang)

Presentase(%)

26–29 20 45%

30–39 18 40%

40–48 7 15%

Jumlah 45 100%

Sumber:Dataprimerdiolah,2021

Pada data dalam tabeldiatas,dapatdisimpulkan bahwa dari45

responden dalam penelitian ini,terdapatresponden dengan kelompok

umurmulaidari26–29tahunsebanyak20responden,kelompokumur30

– 39 tahun sebanyak 18 responden,dan kelompok40 – 48 tahun
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sebanyak 7 responden.Dalam penelitian ini,kelompok umuryang

dikatakan produktiftelah menjawab pertanyaan maupun pernyataan

dalam kuesionerini,yaitudenganusiayangberkisarantara26tahun

sampai48tahun,yaituusiasebelum memasukimasapensiun.Responden

dapatmenjawabisidarikuesionerdengantepatyangtelahdibagikan.

Tabel4.4

PendidikanResponden

No PendidikanTerakhir Frekuensi Presentase

1 SMA 21 47%

2 S1 18 40%

3 S2 6 13%

Jumlah 45 100%

Sumber:Dataprimerdiolah,2021

Padatabeldiatas,dapatdisimpulkanbahwadari45responden

dalam penelitianini,terdapatrespondendengankelompokpendidikan

terakhirmulaidariSMA sebanyak 21 responden,S1sebanyak 18

responden,danS2sebanyak6responden.

Tabel4.5

LamaMenjadiNasabah

No LamaMenjadi

Nasabah

Frekuensi Presentase

1 1Tahun 26 57%

2 2Tahun 16 36%

3 3Tahun 3 7%

Jumlah 45 100%

Sumber:Dataprimerdiolah,2021

Padatabeldiatas,dapatdisimpulkanbahwadari45responden

dalam penelitian ini,terdapatresponden dengan kelompok lamanya

menjadinasabah selama 1 tahun sebanyak 26 responden,lamanya
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menjadinasabahselama2tahunsebanyak 16responden,danlamanya

menjadinasabahselama3tahunsebanyak3responden.

4.3HasilPenelitian

4.3.1UjiKualitasData

4.3.1.1UjiValiditas

Dalam penelitianini,untukmengukurvaliditassuatudatadilaksanakan

denganmenggunakanbantuandariprogram SPSSversi25.Kriteriayang

digunakanuntukmengukurvaliditasdataadalah:

1.Apabila nilaipearson correlationrhitung > rtabel,maka item

kuesionertersebutvalid.

2.Sebaliknya,apabilarhitung<rtable,makaitem tersebutdikatakan

tidakvalid.

Hasilrhitungdari5pernyataan(X
1
),6pernyataan(X

2
),4pernyataan(X

3
),4

pernyataan (Y)sehingga dalam kuesionerpenelitian pada variable

independen yaitu Corporate SocialResponsibility (CSR) (X
1
),Citra

Perbankan (X
2
),Kualitas Layanan (X

3
),dan variable dependen yaitu

LoyalitasNasabah.Variabletersebutdinyatakanvalidapabilamemiliki

nilairhitung>rtable.Sedangkantingkatsignifikansiyangdigunakanadalah5

%.Sehingga,rtable=r(45;0,05)=0,248.Haltersebutdapatdilihatpada

penyajianvaliditassetiapvariabelsebagaiberikut:

Tabel4.6
HasilUjiValiditas

Variabel Item rhitung rtabel Keterangan
CorporateSocial

Responsibility(CSR)
X

1
.1 0,728 0,248 Valid

X
1
.2 0,774 0,248 Valid

X
1
.3 0,931 0,248 Valid

X
1
.4 0,931 0,248 Valid
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X
1
.5 0,826 0,248 Valid

CitraPerbankan

X
2
.1 0,709 0,248 Valid

X
2
.2 0,845 0,248 Valid

X
2
.3 0,731 0,248 Valid

X
2
.4 0,826 0,248 Valid

X
2
.5 0,760 0,248 Valid

X
2
.6 0,752 0,248 Valid

Kualitaslayanan

X
3
.1 0,772 0,248 Valid

X
3
.2 0,830 0,248 Valid

X
3
.3 0,660 0,248 Valid

X
3
.4 0,875 0,248 Valid

LoyalitasNasabah

Y.1 1,000 0,248 Valid
Y.2 0,620 0,248 Valid
Y.3 0,510 0,248 Valid
Y.4 1.000 0,248 Valid

Sumberdata:lampiran1,diolah(2021)

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa seluruh

pernyataan tentang Corporate SocialResponsibility(CSR) (X
1
),Citra

Perbankan (X
2
),Kualitas Layanan (X

3
),dan Loyalitas Nasabah (Y)

dinyatakanvalidkarenanilaipearsoncorrelationrhitung>rtabelitu

sendiri.

4.3.1.2UjiReliabilitas

Reliabilitas adalah alatukuruntuk mengukursuatu kuesioneryang

merupakanindikatordarivariabel.Suatukuesionerdikatakanreliabeljika

jawabandarirespondenitustabildariwaktukewaktu.Nilaiketentuan

untukmengukurreliabilitasdenganujistatisticCronbachAlpha(α).Suatu

konstrukdapatdinyatakanreliabeljikaCronbachAlpha>0,6.

Tabel4.7
HasilUjiReliabilitas

Variabel
Alpha

Cronbach's
Batas

Reliabilitas
Keterangan
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CorporateSocial
Responsibility

(CSR)
(X

1
)

0,815 0,60 Reliabel

CitraPerbankan
(X

2
) 0,793 0,60 Reliabel

KualitasLayanan
(X

3
) 0,809 0,60 Reliabel

LoyalitasNasabah
(Y)

0,777 0,60 Reliabel

Sumberdata:lampiran2,diolah(2021)

Berdasarkan tabeldiatas terlihatbahwa hasildarialpha cronbach’s

seluruhvariabelmenunjukkan>0,60,makadapatdisimpulkanbahwa

instrumendarikuesionerpenelitiandapatdipercayasebagaialatukur

dalam menjelaskanvariabelCorporateSocialResponsibility(CSR)(X
1
),

CitraPerbankan(X
2
),KualiatasLayanan(X

3
),danLoyalitasNasabah(Y)

4.3.2UjiHipotesis

4.3.2.1UjiT

Ujitbertujuanuntukmengetahuiadaatautidaknyapengaruhparsial

(sendiri)yangdiberikanvariabelbebas(X)terhadapvariabelterikat(Y).

a.Jika nilaisignifikan < 0,05 atau thitung > ttabelmaka terdapat

pengaruhvariabelXterhadapvariabelY.

b.Jikanilaisignifikan>0,05atauthitung<ttabelmakatidakterdapat

pengaruhvariabelXterhadapvariabelY.

Tabel4.8

HasilUjiT

Coefficientsa

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients t Sig.
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B Std.Error Beta

1 (Constant) 4.089 1.904 2.148 .038

Total_X
1 .592 .131 .776 4.509 .000

Total_X
2 -.050 .163 -.069 5.473 .003

Total_X
3 .068 .200 .069 4.431 .004

a.DependentVariable:Total_Y

Sumberdata:diolahdiSPSS2021

Darihasilpengujianujitdiatasyangmenggunakanprogram SPSS,dapat

disimpulkanbahwa:

Pengujianhipotesispertama(H
1
):Diketahuinilaisignifikanuntukpengaruh

variabelX
1

terhadapvariabelYadalahsebesar0,000<0,05dannilait

hitung 4.509 > ttabel1,681 sehingga dapatdisimpulkan bahwa H
1

diterimadimanavariabelX
1

berpengaruhterhadapvariabelY.

Pengujianhipotesiskedua(H
2
):Diketahuinilaisignifikanuntukpengaruh

variableX
2

terhadapvariabelYadalahsebesar0,003<0,05dannilait

hitung5,473>ttabel1,681sehinggadapatdisimpulkanbahwaH
2

diterima

dimanavariabelX
2

berpengaruhterhadapvariabelY.

Pengujianhipotesisketiga(H
3
):Diketahuinilaisignifikanuntukpengaruh

variabelX
3

terhadapvariabelYadalahsebesar0,004<0,05dannilait

hitung4,431>ttabel1,681sehinggadapatdisimpulkanbahwaH
3

diterima

dimanaVariabelX
3

berpengaruhterhadapvariabelY

4.3.2.2HasilUjiKoefisienDeterminasi(R2)

Tabel4.9

HasilUjiKoefisienDeterminasi

ModelSummaryb



59

Model R RSquare
AdjustedR

Square
Std.Errorofthe

Estimate

1 .774a 0.6 0.57 1.102

a.Predictors:(Constant),Total_X
3

,Total_X
2
,Total_X

1
b.DependentVariable:Total_Y

Sumber:DatadiolahdiSPSS2021.

BerdasarkantabeloutputSPSS modelsummarydiatas,besarnya

adjustedR2 adalah0,057atausebesar57%.Haltersebutberartivariabel

loyalitas nasabah dapatdijelaskan oleh variabeldariketiga variabel

independen,yaitu corporate socialresponsibility,citra perbankan,dan

kualitaslayanansebesar57%.Sedangkansisanyayangsebanyak43%

(100% -57% =43%)dijelaskanolehsebab-sebablaindiluarmodel

dan/ataudiluarvariabeldalam.

4.3.3AnalisisData

4.3.3.1AnalisisRegresiLinearBerganda

Analisisregresibergandabertujuanuntukmengetahuiadaatautidaknya

pengaruh variabelindependenyaitucorporatesocialresponsibility,citra

perbankan,dankualitaslayananterhadapvariabeldependenyaituloyalitas

nasabah.Adapunhasilujianalisisregresibergandadisajikanpadatabel

berikut:

Tabel4.10
HasilRegresiLinearBerganda
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Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients T Sig.

B
Std.
Error Beta

1

(Constant) 4.089 1.904   2.148 0.038

Total_X
1

0.592 0.131 0.776 4.509 0.000

Total_X
2

-0.050 0.163 -0.069 -0.307 0.003

Total_X
3

0.068 0.200 0.069 0.341 0.004

a.DependentVariable:Total_Y
Sumberdata:diolahdiSPSS2021

Daritabelhasilanalisisregresiberganda diatas,diperoleh koefisian

variabelbebascorporatesocialresponsibility(CSR)(X
1
)sebesar0,592,

koefisienvariabelbebascitraperbankan(X
2
)sebesar-0,050,koefisien

variabelbebaskualitaslayanan(X
3
)adalahsebesar0,068.Olehkarenaitu,

persamaanregresiyangdiperolehadalah:

Y=a+b
1

X
1
+b

2
X

2
+b

3
X

3
+e

Y=4.089+0.592(X
1
)–0.050(X

2
)+0.068(X

3
)+e

a. Nilaikonstanta untukpersamaan regresiberdasarkan perhitungan

statistikdiatassebesar4.089artinyaapabilavariabelbebasbernilai

nolmakaLoyalitasNasabahBankMuamalatKotaPaloposebesar

4.089satuan.

b. Nilaikoefisien (b1)Sebesar0,592 menunjukkan bahwa pengaruh

corporate socialresponsibility X
1

terhadap loyalitas nasabah (Y)

adalahpositif,artinyasetiappeningkatanvariabelcorporatesocial

responsibility sebesarsatu satuan maka loyalitas nasabah Bank

MuamalatKotaPalopoakanmengalamikenaikan0,592satuan.

c. Nilaikoefisien(b2)Sebesar-0,050menunjukkanbahwapengaruhcitra
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perbankanX
2

terhadaployalitasnasabah(Y)adalahnegatif,artinya

setiappeningkatanvariabelcitraperbankansebesarsatusatuanmaka

loyalitas nasabah Bank MuamalatKota Palopo akan mengalami

penurunansebesar

-0,050satuan.

d. Nilaikoefisien (b3)Sebesar0,312 menunjukkan bahwa kualitas

layanan (X
3
)terhadap loyalitasnasabah (Y)adalah positif,artinya

setiap peningkatan variabelkualitas layanan sebesarsatu satuan

makaloyalitasnasabahBankMuamalatKotaPalopoakanmengalami

kenaikansebesar0,068satuan.
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4.4PEMBAHASAN

4.4.1CorporateSocialResponsibility(X
1
)berpengaruhterhadap

LoyalitasNasabah(Y)

Hipotesispertama(H
1
)diajukandalam penelitianiniadalahpengaruh

corporatesocialresponsibilityterhadaployalitasnasabah.Berdasarkan

hasilregresilinear berganda menunjukan bahwa corporate social

responsibility berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

nasabah,sehinggahipotesispertamaditerima.

PenelitianyangdilakukanolehRofikietal.(2020),CSRberpengaruh

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah,sejalan dengan teori

stakeholdermenggambarkanpihak-pihakyangterlibatsecaralangsung

denganperusahaanakanmempengaruhiaktivitasbisnisperusahaanyang

mengungkapkan bahwa hubungan yang kuat dengan pemangku

kepentinganberdasarkankepercayaan,rasahormatdankerjasama.

Penelitian lain dilakukan oleh Tri Octarianinsih (2020) yang

menjelaskanbahwaCorporateSocialResponsibilityberpengaruhpositif

dansignifikanterhadaployalitasnasabah.

4.4.2CitraPerbankan(X
2
)berpengaruhterhadapLoyalitasNasabah(Y)

Hipotesis kedua (H
2
)diajukan dalam penelitian iniadalah citra

perbankanpengaruhterhadaployalitasnasabah.Berdasarkanhasilregresi

linearbergandamenunjukanbahwacitraperbankanberpengaruhpositif

dan signifikan terhadap loyalitasnasabah.Dengan demikian hipotesis

keduadinyatakanditerima.
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Penelitianinisejalandenganpenelitiansebelumnyayangdilakukan

oleh Faqihudin (2020),yang menngungkapkan bahwa citra perbankan

berpengaruhpositifdansignifikanterhadaployalitasnasabah.Penelitian

inisejalandenganteorilegitimasiyangmengungkapkankeberlangsungan

hidup perusahaan dapatditentukan dengan melakukan pengungkapan

aktivitassosialperusahaansehinggadapatditerimaolehmasyarakat.Jika

citraperbankanbaik,bankmampumenjagareputasi,nilaidanmempunyai

logo yang baikmaka akan mempengaruhitingkatloyalitas nasabah

semakinbaiklagi.

Dalam penelitianApriyantietal.(2017)menjelaskancitraperbankan

berpengaruhterhadaployalitasnasabah.Citraperusahaanyangbaikakan

meningkatkan penjualan perusahaan, membangun serta menjaga

hubungandenganloyalitasnasabah.

4.4.3KualitasLayanan(X
3
)berpengaruhterhadapLoyalitasNasabah(Y)

Hipotesisketiga(H
3
)diajukandalam penelitianiniadalahkualitas

layananpengaruhterhadaployalitasnasabah.Berdasarkanhasilregresi

linearbergandamenunjukanbahwakualitaslayananberpengaruhpositif

dan signifikan terhadap loyalitasnasabah.Dengan demikian hipotesis

ketigadinyatakanditerima.

Penelitian yang dilakukan oleh HadiIsmantho & Suherdi(2017)

menjelaskanbahwakualitaspelayananberpengaruhpositifdansignifikan

terhadaployalitasnasabah,sehinggaketikakualitaspelayananperbankan

dijalankandenganbaik,makatingkatloyalitasnasabahakansemakinbaik.

Penelitian inisejalan dengan penelitian oleh Aziz (2017).Yang
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mengungkapkankualitaslayananberpengaruhterhadaployalitasnasabah,

dimana pelayanan yang berkualitas akan membuatnasabah menjadi

semakinloyal.
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BABV

PENUTUP

5.1Kesimpulan

Penelitianinimemilikitujuanuntukmengetahuipengaruhcorporatesocial

responsibility (CSR),citra perbankan dan kualitas layanan terhadap

loyalitasnasabah.Berdasarkanhasilpenelitiandanpembahasanyang

telahdilakukanmakadapatdiambilkesimpulansebagaiberikut:

1.CorporateSocialResponsibility(CSR)berpengaruhpositifdansignifikan

terhadaployalitasnasabah.CSRmenunjukkantanggungjawabsosial

perusahaansebagaisuatutindakanyangberangkatdaripertimbangan

etisperusahaanyangdiarahkanuntukmeningkatkanekonomiyang

dibarengiolehpeningkatankualitashidupmasyarakatdenganprogram-

program yangtelahdiadakan.Jikahalinisemakinditingkatkanmaka

menjadisalahsatufaktornasabahmenjadiloyal.

2.Citraperbankanberpengaruhpositifdansignifikanterhadaployalitas

nasabah.Denganmenjagadanmempertahankancitrabankyangbaik

dimata nasabah akan membuatnasabah menjadiloyaldan tidak

berpalingpadabanklain.

3.Kualitaslayananberpengaruhpositifdansignifikanterhadaployalitas

nasabah.halinimenunjukkan bahwa persepsiresponden terhadap

kualitaslayananaBankMuamalatKotaPaloposangatbaik.
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5.2Saran

Berdasarkan kesimpulan penelitian diatas maka penulis

memberikansaranantaranlain:

1.Diharapkanpenelitianinidapatdigunakansebagaisumberreferensi

penelitianselanjutnyayangmemilikitopikdantemayangsama.

2.BagiPihakPerbankanaktivitasCorporateSocialResponsibility(CSR)

yangdidukungdengancitraperbankan,dankualitaslayanandiperlukan

adanyasuatustrategiyangbaikuntukterusmenjagaloyalitasnasabah

agarnasabahtidakberalihpadabanklaindantetapkonsisten.

3.Bagipenelitiselanjutnyadapatmengembangkanpenelitianinidengan

menelitifaktor-faktorlainyangdapatmempengaruhiloyalitasnasabah.

Selain itu, untuk peneliti selanjutnya diharapkan melaksanakan

penelitian dengan responden yang lebih luasagarpenelitian dapat

digunakansecaralebihluas.
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