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MOTTO 

 

Apapun yang terjadi pada diri kita tetaplah 

berkhusnudzon kepada Allah SWT dan terus 

berusaha menjadi yang lebih baik   
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh corporate social 

responsibility (CSR) terhadap loyalitas nasabah dengan citra perusahaan sebagai 

variabel intervening. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BNI Syariah KC 

Yogyakarta dengan metode purposive sampling. Teknik pengumpulan data 

menggunakan angket/kuesioner untuk mengumpulkan data pengaruh corporate 

social responsibility, citra perusahaan dan loyalitas nasabah. Data tersebut diolah 

menggunakan aplikasi smartPLS 3.0 untuk analisis inner model dan outer model. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa corporate social responsibility berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui variabel intervening citra 

perusahaan. Pada penelitian ini juga diketahui bahwa citra perusahaan memediasi 

sebagian (partial mediating) pengaruh corporate social responsibility terhadap 

loyalitas nasabah. 

Kata kunci: corporate social responsibility, citra peusahaan, loyalitas nasabah  
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of corporate social responsibility (CSR) on 

customer loyalty with the company's image as an intervening variable. This study 

uses a quantitative descriptive approach. The population in this study were all 

customers of BNI Syariah Branch Yogyakarta with a purposive sampling method. 

Data collection techniques using questionnaires to collect data on the influence of 

corporate social responsibility, corporate image and customer loyalty. The data is 

processed using the smart PLS 3.0 application for analysis of inner models and 

outer models. The results showed that corporate social responsibility had a 

significant effect on customer loyalty through intervening corporate image 

variables. In this study it is also known that the corporate image partially mediates 

the effect of corporate social responsibility on customer loyalty. 

Keywords: corporate social responsibility, corporate image, customer loyalty



 
 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan bank syariah di Indonesia secara umum cukup 

menggembirakan. Ini ditandai dengan semakin dikenalnya bank syariah 

maupun dengan meningkatnya kinerja bank syariah nasional serta adanya 

daya tarik bank syariah yang terdapat pada perbedaan pemberian keuntungan 

bank kepada nasabah dengan sistem bagi hasil. Daya tarik tersebut memiliki 

keterkaitan yang paling erat dengan karakteristik konsumen sebagai salah satu 

alasan agar nasabah tetap memilih jasa perbankan syariah sebagai alternatif 

utama dalam menabung (Nurhayati et.al, 2016). Perkembangan tersebut dapat 

dilihat dari perkembangan total aset dan dana pihak ketiga yang dimiliki oleh 

bank. 

Tabel 1.1 

Perkembangan jumlah aset dan DPK 

 2014 2015 2016 2017 2018 

Total aset 204.96 213.423 254.184 288.027 316.691 

DPK 170.72 174.895 206.407 238.393 257.606 

Sumber diolah: Otoritas Jasa Keuangan 

Berdasarkan data dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK) tersebut 

menunjukkan terjadinya perkembangan terhadap jumlah aset dan dana pihak 

ketiga selama lima tahun terakhir. Perkembangan bank syariah tersebut tidak 

terlepas dari iklim kompetisi dalam dunia perbankan antara bank 
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konvensional dan bank syariah. Di sisi lain, perubahan lingkungan yang 

demikian pesat semakin mendukung kompetisi yang sedang terjadi saat ini. 

Salah satu indikator keberhasilan seringkali dilihat dari pencapaian loyalitas 

pelanggan melalui strategi pemasaran dan kepuasan pelanggan dalam hal ini 

adalah nasabah bank. Loyalitas pelanggan merupakan bagian terpenting pada 

pengulangan pembelian pada pelanggan (Caruana, 2002). 

Perusahaan yang memiliki pelanggan loyal, selain dapat memiliki 

pangsa pasar yang lebih tinggi, juga berpeluang untuk dapat menekan biaya 

pemasaran. Pelanggan yang loyal secara langsung atau tidak, 

merekomendasikan produk jasa yang digunakannya kepada keluarga maupun 

kerabatnya. Sehingga loyalitas pelanggan terhadap suatu perusahaan dapat 

menunjang perkembangan suatu perusahaan. Loyalitas nasabah dipengaruhi 

oleh banyak faktor antara lain citra perusahaan dan kegiatan-kegiatan yang 

dilakukan oleh suatu perusahaan seperti kegiatan menjalin komunikasi 

dengan pelanggan baik melalui pesan media internal maupun kegiatan social 

CSR (Corporate Social Responsibility) (Setiarini et.al, 2017). 

Dalam Undang-undang PT No. 40 tahun 2007 disebutkan bahwa 

perusahaan berhak menggunakan sumber daya alam serta sumber daya 

manusia di sekitarnya, tetapi perusahaan juga mempunyai kewajiban untuk 

mempertanggungjawabkan akibat yang diperoleh dari proses operasionalnya. 

Undang-undang tersebut juga mewajibkan perusahaan memberikan kontribusi 

sosial secara langsung kepada masyarakat dimana kontribusi tersebut bisa 

meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat serta lingkungannya. Sejatinya, 
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pemilik perusahaan bukan hanya shareholders atau para pemegang saham, 

melainkan pula stakeholders, yakni pihak-pihak yang berkepentingan 

terhadap eksistensi perusahaan. Stakeholders dapat mencakup karyawan dan 

keluarganya, pelanggan, pemasok, masyarakat sekitar perusahaan, lembaga-

lembaga swadaya masyarakat, media massa, dan pemerintah selaku regulator 

(Bintari, 2013). 

Sedangkan Peraturan Bank Indonesia Nomor 8/14/PBI/2006 pasal 1 

menjelaskan bahwa suatu tata kelola bank menerapkan prinsip-prinsip 

keterbukaan, akuntabilitas, pertanggungjawaban, dan kewajaran merupakan 

pelaksanaan Good Corporate Governance (GCG) sebagai upaya untuk 

memperkuat industri perbankan nasional sesuai dengan Arsitektur Perbankan 

Indonesia, maka dibutuhkan peningkatan kualitas pelaksanaan Good 

Corporate Governance (GCG) dalam menjalankan kegiatan usahanya 

(bi.go.id, 2006). Dari peraturan Bank Indonesia di atas, menjelaskan bahwa 

perbankan syariah wajiib menerapkan prinsip Good Corporate Governance 

(GCG) yang salah satunya adalah prinsip pertanggungjawaban. Good 

Corporate Governance (GCG) adalah system dan struktur untuk mengatur, 

mengelola dan mengawasi proses pengendalian usaha menaikkan nilai saham, 

sekaligus sebagai bentuk perhatian perwujudan keterbukaan, kewajaran, 

akuntabilitas menjadi bagian paling kritikal (Hessel, 2010). Prinsip 

pertanggungjawaban dalam Good Corporate Governance (GCG) 

mengandung makna yang luas, yang salah satu prinsipnya dapat 

diimplementasikan dalam Corporate Sosial Responsibility (CSR). 
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Kegiatan tanggung jawab sosial tidak lagi dihadapkan pada tanggung 

jawab yang berpijak pada single bottom line, yaitu nilai perusahaan yang 

direfleksikan dalam kondisi keuangannya saja. Tanggung jawab perusahaan 

harus berpijak pada tripple bottom lines yaitu memperhatikan masalah sosial 

dan lingkungan, karena kondisi keuangan saja tidak cukup menjamin nilai 

perusahaan tumbuh secara berkelanjutan. Keberlanjutan perusahaan hanya 

akan terjamin apabila perusahaan memperhatikan dimensi sosial dan 

lingkungan hidup (Wibisono, 2007). Banyak perusahaan semakin menyadari 

dan menilai pelaksanaan CSR tidak hanya sekedar memenuhi kewajiban 

seperti yang sudah ditetapkan dalam UU tetapi juga dapat dimanfaatkan 

(dalam jangka panjang) sebagai sarana untuk dapat memenangkan persaingan 

dalam industri melalui pembentukan persepsi di benak konsumen sebagai 

perusahaan yang peduli pada lingkungan dan masyarakat (Setiawati, 2011). 

Selain itu, citra perusahaan juga sangat mendukung terciptanya loyalitas 

suatu perusahaan. Citra perusahaan merupakan kesan objek terhadap 

perusahaan yang terbentuk dengan memproses informasi setiap waktu dari 

berbagai sumber informasi yang terpercaya (Sutisna, 2008). Sebuah 

perusahaan haruslah menjaga citranya dimata publik, citra perusahaan yang 

baik akan mempengaruhi pelanggan dalam mengambil keputusan, misalnya 

membeli produk atau memberi izin usaha. Dengan begitu perusahaan akan 

memperoleh banyak manfaat dari adanya citra positif tersebut. Secara tidak 

langsung perusahaan yang memiliki citra yang baik akan mendapat dukungan 

dari masyarakat (Setiarini, 2017).  
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Bagi perusahaan, reputasi atau citra korporat merupakan asset yang 

paling utama dan tak ternilai harganya, karena citra korporat akan 

mempengaruhi loyalitas konsumen (Wibowo, 2007). Terdapat banyak hal 

yang dapat membentuk citra positif terhadap perusahaan salah satunya 

melalui kegiatan-kegiatan yang tidak berhubungan dengan sales yaitu melalui 

Corporate Social Responbility (Prasiska et.al, 2017). Kegiatan CSR  yang 

baik akan membantu perusahaan membangun citra yang baik pula. Dengan 

begitu CSR dapat dijadikan sarana untuk membentuk dan meningkatkan citra 

yang baik bagi  suatu perusahaan yang kemudian menciptakan loyalitas pada 

nasabah. 

BNI Syariah merupakan salah satu perusahaan BUMN yang pada tahun 

ini meraih predikat Bank Syariah Terpopuler di Media kategori Bank Syariah 

dalam ajang Public Relation Award (PRIA) yang diinisiasi oleh majalah PR 

Indonesia. Selain meraih predikat Bank Syariah Terpopuler BNI Syariah juga 

meraih penghargaan untuk sembilan kategori, salah satunya yaitu kategori 

program CSR.
1
 

Program CSR yang dilaksanakan oleh BNI Syariah berfokus pada 

empat pilar sebagai landasan pokok kegiatan CSR, yaitu: bidang pendidikan, 

bidang ekonomi, bidang kesehatan dan lingkungan dan bidang sosial dan 

dakwah. Program CSR yang dilakukan oleh BNI Syariah cabang Yogyakarta 

mengikuti program yang dilakukan oleh BNI Syariah pusat diantaranya, 

penyerahan dana sebesar Rp. 100 juta kepada pihak UGM pada tahun 2017 

                                                             
1
https://m.republika.co.id/berita/ekonomi/syariah-ekonomi/18/04/03/p6l7gc423-bni-syariah-raih-

penghargaan-pr-indonesia-award-2018 diakses 08 Januari 2019 15.02 WIB 

https://m.republika.co.id/
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untuk membantu mahasiswa berprestasi tetapi mengalami kesulitan finansial, 

program hasanah empowerment pada tahun 2015 dengan pendampingan 

pelatihan dan modal kerja senilai 1 miliar.
2
 Dana pelaksanaan program CSR 

BNI Syariah diperoleh dari zakat perusahaan, zakat pegawai dan zakat pihak 

lainnya yang dikelola oleh Yayasan Hasanah Titik. Sebagian atau 

keseluruhan dana tersebut kemudian disalurkan untuk program CSR sebagai 

bentuk kepedulian BNI Syariah terhadap masyarakat. Dalam penyaluran dana 

untuk CSR diperoleh data sebagai berikut : 

Tabel 1.2 

Perkembangan penyaluran dana CSR, aset dan DPK 

Tahun 
Total penyaluran dana CSR 

(dalam juta) 

Total aset 

(dalam juta) 

Total DPK 

(dalam juta) 

2014 7.610 19.492.112 6.752.263 

2015 12.781 23.017.667 19.322.756 

2016 18.621 28.314.175 24.233.009 

2017 11.759 34.822.442 29.379.290 

2018 24.195 41.049.000 35.497.000 

Sumber diolah: laporan tahunan BNI Syariah 

Data di atas menunjukkan bahwa penyaluran dana untuk program CSR 

yang dilakukan oleh BNI Syariah pada tahun 2014-2016 meningkat dengan 

diiringi meningkatnya loyalitas nasabah yang ditunjukkan dengan 

meningkatnya jumlah aset dan dana pihak ketiga. Namun pada tahun 2017 

                                                             

2
http://koran-sindo.com/page/news/2015-10-30/2/5/BNI_Syariah_Dorong_ Kewirausahaan 

diakses 27 Mei 2019 22.00 WIB 

http://koran-sindo.com/page/news/2015-10-30/2/5/BNI_Syariah_Dorong_%20Kewirausahaan
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dana CSR yang disalurkan menurun, tetapi loyalitas nasabah tetap meningkat. 

Hal ini menunjukkan bahwa CSR tidak sepenuhnya mempengaruhi 

peningkatan loyalitas nasabah. Kemudian pada tahun 2018 CSR kembali 

meningkat diiringi dengan meningkatnya jumlah aset dan dana pihak ketiga. 

Murali Raman et.al (2012) dalam penelitiannya menyatakan bahwa 

CSR memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas. Hal ini didukung 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Megayanti dan Abdul Rohman (2009) 

yang menyatakan bahwa variabel CSR dan citra perusahaan sama-sama 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Penelitian yang 

dilakukan oleh Yudiana et.al (2016) menyatakan bahwa penerapan CSR 

mempunyai pengaruh positif namun belum signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Variabel CSR tidak dapat berpegaruh langsung terhadap loyalitas 

tanpa dimediasi oleh corporate image dan kepuasan nasabah. Fenomena 

yang terjadi dan ketidakkonsistenan hasil penelitian sebelumnya membuat 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut.  

Berdasarkan latar belakang di atas peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul ”Pengaruh Corporate Social Responsibility 

terhadap Loyalitas Nasabah dengan Citra Perusahaan sebagai Variabel 

Intervening (Studi Kasus pada BNI Syariah Yogyakarta)” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, permasalahan yang akan diungkap 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah corporate social responsibility (CSR) berpengaruh terhadap citra 

perusahaan BNI Syariah Yogyakarta? 

2. Apakah corporate social responsibility (CSR) berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah BNI Syariah Yogyakarta? 

3. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BNI 

Syariah Yogyakarta? 

4. Apakah citra perusahaan dapat memediasi pengaruh variabel corporate 

social responsibility (CSR) terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah 

Yogyakarta? 

C. Tujuan dan manfaat penelitian 

1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penelitian yang dilakukan oleh penyusun adalah 

sebagai berikut: 

a. Untuk menguji apakah corporate social responsibility (CSR) 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah Yogyakarta 

b. Untuk menguji apakah corporate social responsibility (CSR) 

berpengaruh terhadap citra perusahaan BNI Syariah Yogyakarta 

c. Untuk menguji apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah BNI Syariah Yogyakarta 
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d. Untuk menguji apakah cittra perusahaan dapat memediasi 

pengaruh corporate social responsibility (CSR) terhadap loyalitas 

nasabah BNI Syariah Yogyakarta 

2. Manfaat 

Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh berbagai pihak untuk 

mengembangkan ilmu dan lainnya, lebih rincinya sebagai berikut:  

a. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menambah 

informasi, wawasan dan pengetahuan pembaca dalam kajian 

perbankan. Khususnya pengaruh corporate social responsibility 

(CSR) terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah Yogyakarta. 

b. Secara praktis, penelitian ini berguna dalam memberikan 

kontribusi yang bernilai strategis bagi praktisi ekonomi, sehingga 

diharapkan dalam dunia nyata ekonomi mereka dapat 

menerapkannya untuk membantu memperbaiki ekonomi nasional. 

D. Sistematika Penulisan 

Skripsi ini disajikan dalam lima bab sistematika pembahasan. Setiap 

bab terdiri dari beberapa sub bab yang diuraikan sebagai berikut. 

Bab pertama merupakan pendahuluan yang berisi latar belakang 

penelitian, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta 

sistematika pembahasan. Dalam latar belakang penelitian penulis 

menguraikan tentang permasalahan yang akan diteliti. Permasalahan ini 

berupa problem yang membutuhkan solusi, perbaikan dan penjelasan secara 

teoritis. Uraian permasalahan juga disertai dengan fakta yang mendukung. 
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Selain itu, dalam latar belakang penelitian juga menguraikan tentang alasan 

mengapa judul tersebut penting untuk diteliti dan apa yang akan dilakukan 

oleh peneliti. Sehingga dari beberapa pertimbangan dan alasan, maka ditarik 

sebuah rumusan masalah yang akan mempermudah peneliti dalam 

menentukan pokok permasalahan. Setelah menentukan rumusan masalah, 

penulis  menguraikan tujuan penelitian yang memuat hal yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini, serta kegunaan penelitian yang menjelaskan tentang 

manfaat yang diperoleh dari penelitian. Setelah mengetahui tujuan dan 

kegunaan penelitian, kemudian disusun sistematika pembahasan yang 

bertujuan untuk mempermudah pembaca dalam memahami isi dan susunan 

penelitian ini. 

Bab kedua merupakan landasan teori yang berisi landasan teori, telaah 

pustaka, dan kerangka berfikir. Landasan teori berisi teori yang relevan 

dengan topik yang akan dibahas. Teori adalah serangkaian konsep, definisi, 

dan proposisi yang saling berkaitan secara sistematis dan digunakan untuk 

menjelaskan atau memprediksi fenomena atau fakta. Landasan teori ini 

digunakan agar penelitian yang dilakukan memiliki dasar yang kuat  dan 

relevan dengan permasalahan yang dibahas. Selanjutnya penulis juga 

membutuhkan berbagai literature penelitian terdahulu yang akan memberikan 

gambaran tentang hasil penelitian terdahulu dalam bidang yang akan diteliti. 

Maka dari itu penulis menyusun telaah pustaka. Setelah menyusun landasan 

teori dan telaah pustaka, penulis akan mengembangkan pola berfikir dalam 
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bentuk kerangka berfikir yang akan meringkas proses penelitian yang 

dilakukan. 

Bab ketiga merupakan metode penelitian yang berisi jenis penelitian, 

teknik penentuan jumlah populasi dan sampel penelitian, jenis dan sumber 

data, serta metode analisis data. Jenis penelitian menggambarkan jenis 

penelitian yang relevan dengan model penelitian yang telah ditentukan dalam 

kerangka berfikir. Selanjutnya menentukan populasi dan sampel penelitian 

sesuai dengan obyek penelitian, jenis dan sumber data, serta metode analisis 

data sebagai alat ukur yang digunakan dalam menentukan kondisi mustahik. 

Bab keempat merupakan hasil dan pembahasan yang berisi diskripsi 

obyek penelitian, hasil analisis serta pembahasan secara mendalam hasil 

temuan. Pada hasil penelitian dikemukakan proses analisis sesuai dengan alat 

analisis yang sudah dikemukakan pada Bab III. Hasil penelitian disajikan 

dalam bentuk teks, tabel dan gambar. Hasil penelitian memuat data utama, 

data penunjang, dan pelengkap yang diperlukan dalam penelitian dan disertai 

penjelasan tentang arti dari data yang terdapat dalam tabel maupun gambar 

yang dicantumkan. Pembahasan mencakup pemberian makna lebih mendalam 

atas hasil pengolahan data penelitian. 

Bab kelima merupakan penutup yang berisi kesimpulan, implikasi, dan 

saran. Kesimpulan berisi simpulan atas hasil yang diperoleh dalam penelitian, 

dan diperoleh dari ringkasan hasil analisis pada bab empat. Dari kesimpulan 

tersebut, dapat ditarik implikasi dari penelitian baik secara teoritis, 

praktik,dan kebijakan. 
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 BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh corporate social 

responsibility terhadap loyalitas nasabah BNI Ssyariah KC Yogyakarta 

dengan citra perusahaan sebagau variabel intervening (mediasi). Sebanyak 

100 data yang berasal dari kuesioner yang diisi nasabah diolah menggunakan 

aplikasi SmartPLS dan mendapatkan hasil penelitian dengan kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. CSR berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Perusahaan 

dengan nilai T-statistic lebih besar dari 1,96, yakni 5,236 > 1,96. Nilai 

original sample estimate adalah positif yaitu sebesar 0,616. Dengan 

demikian, hipotesis 1 (H1) yang menyatakan bahwa „CSR berpengaruh 

positif signifikan terhadap citra perusahaan‟ diterima. 

2. CSR berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan nilai T-statistic lebih besar dari 1,96, yakni 2,730 > 1,96. Nilai 

original sample estimate adalah positif yaitu sebesar 0,281. Dengan 

demikian, hipotesis 2 (H2) yang menyatakan bahwa „CSR berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas nasabah‟ diterima. 

3. Citra Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan nilai T-statistic lebih besar dari 1,96, yakni 5,022 > 

1,96. Nilai original sample estimate adalah positif yaitu sebesar 0,523. 
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Dengan demikian, hipotesis 3 (H3) yang menyatakan bahwa „Citra 

Perusahaan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Nasabah‟ 

diterima. 

4. CSR berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

melalui Citra Perusahaan dengan nilai T-statistic lebih besar dari 1,96, 

yakni 5,779 > 1,96. Nilai original sample estimate adalah positif yaitu 

sebesar 0,603. Dengan demikian, hipotesis 4 (H4) yang menyatakan 

bahwa „CSR berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Nasabah 

melalui Citra Perusahaan‟ diterima. 

B. Implikasi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman kepada bank 

syariah bahwa implementasi corporate social responsibility merupakan hal 

yang sangat penting dan memiliki peran dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah BNI Syariah KC Yogyakarta serta dimediasi dengan citra 

perusahaan. Diharapkan dengan semakin baiknya implementasi corporate 

social responsibility dan semakin bertambahnya citra perusahaan yang 

berdampak terhadap semakin tingginya loyalitas nasabah sehingga akan 

meningkatkan pangsa pasar BNI Syariah KC Yogyakarta. 
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C. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti memberikan saran kepada pihak 

yang terkait antara lain sebagai berikut: 

a. Kepada BNI Syariah KC Yogyakarta 

Dengan memahami bahwa implementasi corporate social 

responsibility berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi 

dengan citra perusahaan, maka diharapkan BNI Syariah KC Yogyakarta 

untuk lebih meningkatkan kualitas implementasi corporate social 

responsibility seperti menambah program CSR yang berkelanjutan 

sehingga bisa diteruskan setiap tahunnya. Dengan sistem implementasi 

corporate social responsibility yang baik dapat meningkatkan loyalitas 

nasabah BNI Syariah KC Yogyakarta yang diperkuat dengan citra 

perusahaan terhadap bank. 

b. Kepada Peneliti Selanjutnya 

Peneliti disarankan untuk memberikan ketentuan lebih detail untuk 

nasabah yang akan menjadi responden, seperti minimal saldo yang 

dimiliki atau minimal saldo transaksi dalam setiap bulan agar hasil yang 

didapat lebih dapat digeneralisasi lebih luas. Menggunakan teknik 

analisis data yang bisa menghasilkan analisis secara lebih detail, sehingga 

hasil penelitian bisa disimpulkan secara umum. 
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