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ABSTRAK

ARDANESWARI KENLARASATI.  Pengaruh  Corporate  Social
Responsibility, Kualitas Layanan, dan Citra Bank Terhadap Loyalitas
Nasabah di Bank Syariah Indonesia Kota Pekalongan.

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai keinginan dari seorang
pelanggan untuk membeli produk dan tidak berpindah ke perusahaan lain.
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaaruh variabel corporate sosial
responsitibility, kualitas pelayanan, dan citra bank terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Corporate Social
Responsibility, kualitas layanan, dan citra bank terhadap loyalitas nasabah BSI
Kota Pekalongan. Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, populasi
dalam penelitian ini adalah nasabah BSI Kota Pekalongan dengan sampel
penelitian berjumlah 100 responden dengan metode people random sampling.
Pengumpulan data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner dengan
aplikasi Google Form yang dibagikan kepada responden dan penelitian ini
menggunakan aplikasi SPSS 20.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel CSR tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, namun variabel kualitas
layanan dan citra bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Selanjutnya, variabel CSR, kualitas layanan, dan citra bank bersama-
sama berpengaruh positif dan signfikan terhadap loyalitas nasabah.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Citra, Loyalitas
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ABSTRACT

ARDANESWARI KENLARASATI. The Influence of Corporate Social
Responsibility, Service Quality, and Bank Image on Customer Loyalty at
Bank Syariah Indonesia Pekalongan City.

Customer loyalty is defined as the desire of a customer to buy a product
and not move to another company. This study aims to examine the influence of
corporate social responsitibility variables, service quality, and bank image on
customer loyalty. This study aims to analyze the effect of Corporate Social
Responsibility, service quality, and bank image on customer loyalty of BSI
Pekalongan City.

This study uses quantitative research, the population in this study were
BSI Pekalongan City customers with a research sample of 100 respondents using
the people random sampling method. Primary data collection was obtained
through distributing questionnaires with the Google Form application distributed
to respondents and this study used the SPSS 20 application.

The results of this study indicate that CSR variables do not have a
significant effect on customer loyalty, but service quality variables and bank
image have a positive and significant effect on customer loyalty. Furthermore,
CSR variables, service quality, and bank image together have a positive and
significant effect on customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Image, Loyalty
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TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini
berlandaskan pada hasil Keputusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia
dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 158 tahun 1987
dan No. 0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata
Arab yang dipandang belum diserap ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab
yang sudah diserap ke dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam
Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar
pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut:

A. Konsonan
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf

Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf )
Nama Huruf Latin Keterangan
Arab
‘ Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
< Sa § es (dengan titik di atas)

Xiii



Jim J Je
Ha h ha (dengan titik di bawah)
Kha Kh ka dan ha
Dal D De
Zal Z zet (dengan titik di atas)
Ra R Er
Zai Z Zet
Sin S Es
Syin Sy es dan ye
Sad S es (dengan titik di bawah)
Dad d de (dengan titik di bawah)
Ta t te (dengan titik di bawah)
Za V4 zet (dengan titik di bawah)
Ain ’ koma terbalik (di atas)
Gain G Ge
Fa F Ef
Qaf Q Ki

Xiv




4 Kaf K Ka

J Lam L El

¢ Mim M Em

o Nun N En

B Wau W We

» Ha H Ha

& Hamzah ) Apostrof
& Ya Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, yang terdiri dari
vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong)
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama
R S Fattah A A
S S Kasrah I |
e -:j:}i} ..... Dammah U U

XV



2. VVokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda VVokal Nama Huruf Latin Nama
. Fattah dan ya Ai adan i
.3 Fattah dan wau Au adan u

Contoh:
i ditulis Kataba
Jas ditulis Fa’la
J ditulis Su’ila
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama
G /‘ Fattah dan alif atau ya A a dan garis di atas
""" & Kasrah dan ya | i dan garis di atas
----- O Hamzah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
Je ditulis Qila
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o ditulis Rama
J2 ditulis Qila

D. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1. Ta’marbutah hidup, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan dammah
dilambangkan dengan /t/.

Contoh:

“L'i;":/‘/‘ Ditulis mar’atun jamilah

2. Ta’marbutah mati, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan dammah
dilambangkan dengan /h/.
Contoh:

=

ikl Ditulis fatimah

E. Syaddah
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberi syaddah atau tasyid tersebut.

Contoh:
o &y Ditulis rabbana
gl Ditulis al-birr

XVil



F. Katasandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J!

namun dalam transliterasi ini kata sandang dibedakan atas kata sandang yang

diikuti oleh huruf syamsiyah dan huruf gamariyah.

1.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf
yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan sesuai
aturan yang digariskan di depan dan sesuai bunyinya.

Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan kata

sempang.

Contoh:

AR ditulis al-gamar

& ditulis al-badi’
G. Hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah

itu ditransliterasikan dengan apostof /°/.

Contoh:

XVili



<5 ditulis umirtu
s Lo ditulis syai'un

Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata

lain yang mengikutinya.

Contoh:
O3y s3h Ay ditulis Wainnallahalahuwakhairar-razigin
S feal ditulis Ibrahim al-Khalil

Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital
seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan
untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana
nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf
kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

PSR NSy ditulis Wa ma Muhammadun illa rasl

Xix



Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan
kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital
tidak digunakan.

Contoh:
"2 & Ditulis Lillahi al-amrujami’an

J. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman

tajwid.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perbankan syariah di Indonesia telah menunjukkan kemajuan yang
pesat dalam ekonomi modern, terutama di Indonesia (Nafiah, 2021). Negara
Indonesia merupakan negara dengan mayoritas penduduk beragama Islam.
Hal tersebut dapat menjadikan minat masyarakat dalam aktivitas perbankan
syariah tinggi (Irawan et al., 2021). Oleh karena itu, perbankan syariah di
Indonesia merupakan solusi terbaik bagi masyarakat. BSI merupakan salah
satu bank syariah terkemuka di Indonesia saat ini.

BSI adalah bank Indonesia yang bergerak di bidang perbankan syariah.
Bank ini didirikan melalui proses penggabungan Bank Syariah Mandiri dan
BNI Syariah menjadi Bank Rakyat Indonesia Syariah. BSI resmi diluncurkan
dan diperkenalkan kepada masyarakat pada 1 Februari 2021 (Antus et al.,
2022). Dalam Islam menekankan pada konsep tanggung jawab yang pada
dasarnya bersifat sukarela tanpa paksaan. Tanggung jawab perusahaan dan
karyawan dalam Islam, terutama terhadap manusia, karena sebagai mahkluk
sosial yang tidak mungkin melepaskan interaksinya dengan orang lain guna
memenuhi segala kebutuhan hidupnya (Syed Nawed Haider Naqvi, 2003).

Tanggung jawab sosial dalam perusahaan atau Corporate Social
Reponsibility merupakan CSR dalam pengertiannya merupakan suatu
komitmen berkelanjutan oleh dunia usaha untuk bertindak etis dan

memberikan kontribusi bagi pengembangan ekonomi dari komunitas



setempat atau masyarakat luas, bersamaan dengan peningkatan taraf hidup
pekerja beserta keluarganya (Wibisono, 2007). Dengan kata lain, CSR
dipahami sebagai cara sebuah perusahaan dalam mencapai keseimbangan
atau integrasi dari ekonomi, environment atau lingkungan dan persoalan-
persoalan sosial dalam waktu yang sama bisa memenuhi harapan dari
shareholders maupun stakeholders. Dari pengertian tersebut dapat dipahami
bahwa CSR harus menyasar pada tiga hal yaitu profit, people dan plannet
(tripple bottom lines dalam CSR) (Suharto, 2006).

Penelitian yang dilakukan oleh Kiki Agung Laksono (2023) mahasiswa
Universitas Brawijaya yang berjudul “Pengaruh CSR Terhadap Loyalitas
Nasabah Tabungan BRI Britama (Studi Pada Mahasiswa S1 FEB UB)”. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan
penerapan CSR terhadap loyalitas nasabah. Implikasi penelitian ini terdapat
mekanisme yang menjamin partisipasi masyarakat untuk terlibat dalam siklus
proyek selanjunya berkelanjutan (Susttainnability) dimana program CSR
melibatkan masyarakat dan menumbuhkan rasa tanggung jawab atas
keberhasilan program yang dijalankan.

Namun, hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Ahmad Suminto dan Shinta Maharani (2020) mahasiswa IAIN
Ponorogo yang berjudul “Analisis Pengaruh Corporate Social Responshility,
Islamic Banking Service Quality dan Corporate Image terhadap Loyalitas
Nasabah di Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Ponorogo”. Hasil

penelitiannya menunjukkan bahwa secara parsial variabel CSR tidak



mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT BRI Syariah KCP
Ponorogo.Secara parsial variabel 1B-SQ dan Corporate Image mempunyai
pengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT BRI Syariah KCP Ponorogo.
Kemudian variabel CSR, IB-SQ dan Corporate Image secara simultan
mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT BRI Syariah KCP
Ponorogo.

CSR dibentuk dengan tujuan meningkatkan kesejahteraan masyarakat,
menjaga citra perusahaan, dan Dberkontribusi pada pembangunan
berkelanjutan. Selain itu, CSR juga tidak hanya memberikan nilai bagi
konsumen tetapi juga menciptakan kepercayaan dan rasa aman yang menjadi
kunci dalam membangun loyalitas nasabah.

Kualitas layanan ditentukan oleh sejauh mana layanan yang diberikan
memenuhi harapan nasabah. Nasabah mengevaluasi kinerja layanan yang
mereka terima dan alami secara langsung terhadap produk yang diberikan.
Semakin baik kualitas layanan yang dirasakan, semakin tinggi pula tingkat
kepuasan nasabah, yang kemudian akan berdampak positif terhadap niat
mereka dalam merespons layanan tersebut. (Bahar, 2009).

Penelitian yang dilakukan Puteri Herlanies Susanto & lwan Kurniawan
Subagja, (2019) mahasiswa Krisnadwipayana yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, dan Citra Perusahaan Terhadap
Loyalitas Nasabah PT. Bank Central Asia Thk Kantor Cabang Pondok Gede
Plaza”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan dan mempunyai hubungan yang signifikan,



variabel kepuasan pelanggan ditemukan berpengaruh positif namun tidak
signifikan dan variabel Citra Perusahaan tidak menunjukkan pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan, dan citra perusahaan mempunyai pengaruh dan mempunyai
tingkat hubungan baik yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pelanggan yang menerima pelayanan berkualitas cenderung merasa
puas, sehingga dapat meningkatkan keinginan mereka untuk tetap
menggunakan jasa atau produk dalam suatu perusahaan tersebut guna untuk
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah.

Citra perusahaan (corporate image ) adalah sebuah cerminan dari
identitas sebuah organisasi atau perusahaan. Berkembangnya ekonomi,
teknologi dan daya pikir masyarakat, membangun berdasarkan akan hak
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan yang sesuai dengan harapan,
sehingga dalam rangka pemenuhan kebutuhan dan keinginan tersebut harus
diiringi oleh tingkat kepuasan (Akil, 2013). Grahame dalam Hardepp
(2006:14) juga menyatakan bahwa sebuah citra perusahaan yang baik selalu
menandakan kepercayaan dalam perusahaan, menciptakan suatu ikatan
emosional dan intelektual dengan karyawan, target konsumen dan pemegang
saham penting lainnya, dan mempunyai kredibilitas perusahaan yang tinggi,
untuk dapat terbentuknya citra dan efektivitas organisasi dapat ditingkatkan
dengan melakukan CSR.

Penelitian yang dilakukan oleh Zulfikar Fathol Qoriba, Imamul

Hakimb, dan Afifah Nur Millatina (2023) mahasiswa Universitas



Muhammadiyah Malang dengan judul “Kualitas Pelayanan, Citra Bank, dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia
(BSI) KC. Dinoyo Malang”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan, dan kepuasan nasabah, berpengaruh negatif terhadap loyalitas
nasabah, dan citra bank berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.

Citra bank dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya yaitu
kualitas layanan, reputasi, dan kemudahan akses. Dimana nasabah cenderung
memilih bank dengan citra yang baik, karena mereka merasa lebih aman dan
nyaman dalam bertransaksi. Hal tersebut sangat berpengaruh dalam
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah.

Menurut Oliver (1991), “Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai
keinginan dari seorang pelanggan untuk membeli produk atau jasa secara
terus menerus dan tidak berpindah ke perusahaan lain. Loyalitas pelanggan
merupakan suatu keadaan yang diharapkan oleh setiap perusahaan jasa seperti
perbankan. Tingginya loyalitas nasabah mengindikasikan keberhasilan
sebuah perbankan. Secara tidak langsung loyalitas pelanggan dapat
meningkatkan daya saing perusahaan, mengingat peran loyalitas yang sangat
krusial bagi sebuah perusahaan.”

Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekalongan Pemuda
diketahui dalam historis yang menjelaskan semula memiliki 3 bank syariah
milik BUMN yakni BNIS, BRIS, dan BSM yang terletak di pusat Kkota.
Namun, seiring berkembangnya perbankan syariah pada 1 Februari 2021

serentak bank syariah dibawah BUMN mengalami merger dengan nama baru



yakni Bank Syariah Indonesia dengan masuk jajaran Bank Umum Syariah.
BSI KC Pekalongan Pemuda merupakan salah satu kantor cabang berada di
wilayah Kota Pekalongan terkenal dengan jumlah asset yang banyak sehingga
mampu menarik hati masyarakat Pekalongan dan sekitar yakni BSI KC
Pekalongan Pemuda. Kemajuan BSI KC Pekalongan Pemuda dapat dilihat

dari semakin bertambahnya nasabah setiap tahun (Mochamad Yusuf, 2023).

Tabel 1. 1 Jumlah Nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda

Tahun Jumlah Nasabah Keterangan
2023 52.000 BSI
2022 48.200 BSI
2021 45.500 BSI
2020 35.000 BNIS
2019 32.121 BNIS

Sumber: Erni Yusnita, 2022

Jumlah nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang
Pekalongan Pemuda selalu mengalami peningkatan setiap tahun. Terjadi
peningkatan 6,4% dari tahun 2018 ke 2019, peningkatan 8,96% dari tahun
2019 ke 2020, peningkatan 30% dari tahun 2020 ke 2021, peningkatan 6,4%
dari tahun 2021 ke 2022, dan peningkatan 7,8% dari tahun 2022 ke 2023. Hal
ini menunjukkan bahwa BSI KC Pekalongan Pemuda setiap tahunnya
semakin diminati masyarakat semakin loyal kepada BSI KC Pekalongan
Pemuda.

Ada beberapa perbedaan antara penelitian ini dengan riset sebelumnya,
salah satunya terletak pada subjek penelitian yang memfokuskan pada

nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda. Pemilihan BSI (Bank Syariah



Indonesia) dilatarbelakangi oleh pertumbuhan luar biasa dari asetnya
meskipun usianya baru 2 tahun. BSI juga merupakan hasil dari penggabungan
tiga bank: Bank Mandiri Syariah, Bank BNI Syariah, dan Bank BRI Syariah,
sehingga mampu mewakili berbagai bank syariah lainnya. BSI KC
Pekalongan Pemuda Pekalongan berusaha memberikan harapan besar bagi
masyarakat agar BSI bisa memberikan kualitas layanannya kepada nasabah
sehingga bisa berdampak baik bagi kelolayalan yang akan timbul dari
nasabah itu sendiri.

Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk mengambil
judul “Pengaruh CSR, Kualitas Layanan, Dan Citra Bank Terhadap

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia Di Pekalongan”.

B. Rumusan Masalah

1. Apakah CSR berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI di Kota
Pekalongan ?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Kota
Pekalongan ?

3. Apakah citra bank berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Kota
Pekalongan ?

4. Apakah CSR, kualitas layanan, dan citra bank secara silmutan

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Kota Pekalongan ?



C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian:

1. Menganalisis pengaruh CSR terhadap loyalitas nasabah BSI di Kota
Pekalongan.

2. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah BSI di
Kota Pekalongan.

3. Menganalisis pengaruh citra bank terhadap loyalitas nasabah BSI di Kota
Pekalongan.

4. Menganalisis pengaruh CSR, kualitas layanan, dan citra bank dalam

mingkatkan loyalitas nasabah BSI di Kota Pekalongan.

D. Manfaat Penelitian
1. Teoritis
Menambah informasi dan memperluas ilmu pengetahuan mengenai
CSR, kualitas layanan, dan citra bank terhadap loyalitas nasabah di BSI
Kota Pekalongan.
2. Praktis
a. Bagi Peneliti
Menambah pengetahuan terkait CSR dan variabel penelitian lainnya
yang dapat diketahui oleh peneliti.
b. Bagi Pembaca
Sebagai sarana informasi untuk pembaca dan menjadi referensi bagi
penelitian selanjutnya terkait CSR dan beberapa variabel yang

digunakan.



c. Bagi Lembaga
Memberikan kontribusi dan gagasan dalam konteks strategi yang tepat

sehingga dapat bermanfaat

E. Sistematika Pembahasan

Adapun sistematika rencana pembahasan pada penelitian ini dijabarkan
sebagai berikut:
BAB | : PENDAHULUAN

Pada bagian ini akan diuraikan hal hal yang mendasar, dilakukan

penelitian yang memuat latar belakang masalah, rumusan masalah serta
tujuan dan manfaat penelitian.
BAB Il : TELAAH PUSTAKA

Bagian ini memuat landasan teori dan telaah pustaka dari kajian kajian
sebelumnya yang memperkuat penelitian ini pada bagian ini juga dituliskan

mengenai kerangka berfikir yang diajukan dalam penelitian.

BAB |1l : METODE PENELITIAN

Bagian ini memuat jenis dan pendekatan penelitian, populasi dan
sempel, teknik pengumpulan data, metode analisis data dan sistematika
pembahasan.
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian ini menguraikan tentang analisis yang dilakukan dalam
penelitian ini serta interpretasi hasil atas analisis data yang dilakukan.

BAB V : PENUTUP
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Bagian ini menjelaskan kesimpulan dari penelitian ini serta penjabaran
mengenai keterbatasan penelitian. Kesimpulan dalam bagian penutup ini

merupakan jawaban akhir atas hipotesis-hipotesis yang telah disusun



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian secara kuantitatif yang
telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1. Corporate Social Responsibility seacara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah. CSR tidak menunjukkan pengaruh
positif, yang artinya nasabah BSI Kota Pekalongan tidak semuanya
menerima dan dapat merasakan implementasi CSR. Kemudian penerapan
CSR juga masih belum dipandang oleh sebagian nasabah.

2. Variabel kualitas layanan secara parsial memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah di BSI Kota Pekalongan.
Artinya semakin tinggi tingkat kualitas layanan yang diberikan oleh BSI,
maka akan sangat mempengaruhi adanya loyalitas nasabah.

3. Variabel citra bank secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah di BSI Kota Pekalongan. Artinya, semakin
baik citra yang dimiliki sebuah perusahaan, maka akan mempengaruhi
adanya loyalitas nasabah.

4. Nilai uji f (simultan) menyatakan bahwa variabel CSR, kualitas layanan,
dan citra bank bersama-sama berpengaruh positif terhadap loyalitas

nasabah.

66
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B. Keterbatasan Penelitian
Meskipun pelaksanaan pada penelitian ini telah berusaha agar penelitian
dilakukan sesuai dengan prosedur ilmiah, namun peneliti masih menemui

keterbatasan yang harus dihadapi, keterbatasan penelitian tersebut antara lain :

1. Dalam proses pengambilan data, informasi yang diberikan responden
melalui kuesioner terkadang tidak menunjukkan pendapat responden yang
sebenarnya, dikarenakan pemikiran setiap responden berbeda-beda, selain
itu juga faktor kejujuran dalam pengisian pendapat responden pada

kuesionernya.

C. Saran

1. Bagi Lembaga BSI Kota Pekalongan
Pada penelitian ini CSR tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah,
sedangkan kualitas layanan, dan citra bank berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Hal ini didukung dengan persepsi baik yang dimiliki nasabah
terhadap produk, fasilitas, dan pelayanan BSI. Akan tetapi program CSR
belum sesuai dengan kebutuhan dan harapan nasabah , sehingga mereka
merasa bahwa kegiatan tersebut tidak berdampak langsung pada mereka.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Untuk mendaptkan pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai
variabel-variabel yang mempengaruhi loyalitas nasabah, sebaiknya
peneliti selanjutnya memperluas cakupan penelitian yang dilakukan. Dan
karena studi ini hanya menggunakan tiga variabel independen, peneliti

selanjutnya sebaiknya menggunakan lebih banyak variabel untuk
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memastikan bahwa informasi yang dikumpulkan bersifat komprehensif.
Dan dengan meningkatkan jumlah sampel yang digunakan, analisis
penelitian dapat menghasilkan hasil yang lebih akurat karena lebih

banyaknya data yang terlibat dalam proses penelitian.
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