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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh citra perusahaan, 

religiusitas, customer relationship management terhadap loyalitas nasabah  BPRS 

Barokah Dana Sejahtera Yogyakarta. Sampel yang digunakan sejumlah 60 

responden yaitu  nasabah BPRS Barokah Dana Sejahtera. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan metode random sampling. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif. Data yang digunakan adalah 

data primer. Data primer adalah data yang diperoleh berdasarkan jawaban 

responden terhadap kuisioner yang dibagikan. Penelitian ini menggunakan analisis 

regresi linier berganda dengan pengolahan data menggunakan Softwere SPSS 19.0 

for Windows. 

Hasil pengujian regresi menunjukan  bahwa citra perusahaan, relegiusitas 

dan customer relationship management secara simultan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Sedangkan secara parsial, variabel citra perusahaan dan 

relegiusitas tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Koefisien determinasi 

(Adjusted R2) nilainya 0,371 atau sebesar 37,1% dan sisanya 62,9% dipengaruhi 

variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. 

 

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Religiusitas, Customer Relationship 

Managment, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

This research purposes to examine the effect of corporate image, religiosity, 

customer relationship management on customer loyalty of BPRS Barokah Dana 

Sejahtera Yogyakarta. The sample of this research are 60 respondents that are 

customers of BPRS Barokah Dana Sejahtera Yogyakarta, the sampling technique  

uses random sampling method. This research is a field research with quantitative 

approach. The data used is primary data. Primary data is data obtained based on the 

respondent's answer to the questionnaire shared. This study uses multiple linear 

regression analysis by processing data using the SPSS 19.0 software for Windows. 

The regression test results show that corporate image, religiosity and 

customer relationship management simultaneously influence customer loyalty. 

While partially, the variable corporate image and religiosity do not affect customer 

loyalty. The determination coefficient (adjusted R2) is 0.371 or 37.1% and the 

remaining 62.9% is influenced by other variables that can affect customer loyalty. 

 

Keywords: Corporate Image, Religiosity, Customer Relationship 

Management, Customer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG 

Adanya kemajuan pesat pada perekonomian, mendorong pertumbuhan 

pada sektor jasa. Salah satu sektor jasa di Indonesia yang telah mengalami 

kemajuan positif  adalah sektor perbankan. Bank sebagai lembaga keuangan 

mempunyai peranan penting dalam masyarakat, di mana bank berperan dalam 

perhimpunan dana maupun pengeluaran dana baik perseorangan maupun 

perusahaan. Tujuan utama bank adalah menciptakan dan mempertahankan 

nasabah, baik perusahaan maupun perseorangan.  

 Industri perbankan di Indonesia di bagi menjadi dua katagori yakni bank 

berbasis konvensional dan bank berbasis syariah. Menurut Undang-Undang No 

10 tahun 1998 bank syariah adalah bank yang melaksanakan kegiatan usahanya 

berdasarkan prinsip syariah yang didalam kegiatannya memberikan jasa dan lalu 

lintas pembayaran.  

Indonesia merupakan negara dengan populasi terbesar di dunia, dan 

merupakan jumlah muslim terbanyak, dimana hal itu menjadi keyakinan bahwa 

bank syariah mampu memenangkan persaingan pasar dengan lembaga keuangan 

sejenis. Saat ini bank syariah merupakan bank  yang menarik perhatian 

masyarakat Indonesia, dimana bank syariah merupakan bank yang konsisten 

menggunakan prinsip-prinsip Islam yang mengedepankan prinsip keadilan dan 

kejujuran.  
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Perbankan syariah di Indonesia mengalami pertumbuhan yang sangat 

pesat dari awal kemunculannya. Hal ini dapat dilihat dari total aset bank syariah, 

yang dimana pada bulan November 2017 telah menembus Rp 400 Triliyun. OJK 

mencatat bahwa aset bank syariah pada November 2017 tumbuh 12,6% menjadi 

Rp 401,45 triliun dari posisi tahun sebelumnya. Jumlah tersebut terdiri dari Bank 

Umum Syariah Rp 278 triliun dan Unit Usaha Syariah senilai Rp 123,4 triliun1. 

Mengingat saat ini perbankan syariah telah memasuki persaingan global 

dan hal tersebut menjadi tantangan yang harus dihadapi untuk memberikan 

kontribusi dalam pemberdayaan ekonomi. Pesatnya perkembangan perbankan 

syariah khususnya Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) saat ini sudah 

mencapai 102 KPO dan 196 KK menjadikan lembaga harus mampu bersaing 

dan mempertahankan nasabahnya2. Kehadiran BPRS menimbulkan persaingan 

yang ketat dalam dunia perbankan syariah di Indonesia. BPRS harus selalu 

berusaha memenuhi kebutuhan masyarakat dengan berbagai macam produk dan 

layanan yang ditawarkan.  

Menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK), masyarakat di Yogyakarta lebih 

memilih produk dari BPRS. Pertumbuhan kredit atau pembiayaan dari BPR 

                                                           
1 https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2018/02/09/aset-bank-syariah-

tembus-rp-400-triliun diakses pada tanggal 7 November 2018 Pukul 15:00 WIB 
2https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-

syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-

2018/SPS%20Juli%202018.pdf di akses pada tanggal 7 Februari 2019 pukul 12:10 

WIB 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2018/02/09/aset-bank-syariah-tembus-rp-400-triliun
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2018/02/09/aset-bank-syariah-tembus-rp-400-triliun
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf
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konvensional terhadap BPRS justru lebih kecil. Hal ini dapat dilihat dari data 

pertumbuhan kredit BPR konvensional tahun 2016 lalu, yang hanya 

tumbuh 8,81% dibanding tahun 2015. Sementara pembiayaan di BPRS selama 

periode Januari-Desember 2016 meningkat 14,3% dibanding periode yang sama 

tahun sebelumnya.3 Alasan memilih Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 

sebagai objek penelitian karena masyarakat Yogyakarta cenderung tertarik 

dengan BPRS daripada bank konvensional. Terbukti dengan kinerja Bank 

Perkreditan Rakyat (BPR) di Daerah Istimewa Yogyakarta yang masih 

diapresiasi oleh masyarakat meskipun saat ini kondisi perekonomian sedang 

mengalami perlambatan. 

Seperti yang diketahui saat ini sudah terdapat 12 BPRS di DIY.4 Salah 

satu BPRS di Yogyakarta adalah BPRS Barokah Dana Sejahtera. BPRS BDS ini 

merupakan perusahaan yang beregerak dalam bidang jasa. Untuk memenangkan 

persaingan didunia perbankan, BPRS BDS Yogyakarta selalu menjalin 

hubungan kemitraan secara profesional dan saling menguntungkan dengan 

seluruh nasabah atau konsumennya demi kelangsungan dan pertumbuhan bisnis 

di masa yang akan datang. Hal ini dilakukan agar nasabah tetap bertahan serta 

merasa puas atau loyal terhadap BPRS BDS Yogyakarta.  

                                                           
3 https://ekbis.sindonews.com/read/1176771/178/masyarakat-yogyakarta-cenderung-pilih-bprs-

ketimbang-konvensional-1486118796 diakses pada tanggal 7 Februari 2019 pukul 12:10 WIB 
4 https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-

syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf 

diakses pada tanggal 7  Februari 2019 pukul 12:11 WIB 

https://ekbis.sindonews.com/read/1176771/178/masyarakat-yogyakarta-cenderung-pilih-bprs-ketimbang-konvensional-1486118796
https://ekbis.sindonews.com/read/1176771/178/masyarakat-yogyakarta-cenderung-pilih-bprs-ketimbang-konvensional-1486118796
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Juli-2018/SPS%20Juli%202018.pdf
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BPRS BDS merupakan salah satu perusahaan yang memiliki prestasi 

yang baik, dimana hal ini bisa dilihat dari berbagai penghargaan yang sudah 

didapatkan oleh perusahaan. Salah satu prestasi yang dimiliki perusahaan ini 

adalah penghargaan dari Biro Riset Majalah INFOBANK SHARIA AWARD 

Jakarta selama 4 tahun berturut-turut sejak tahun 2013 sampai dengan tahun 

2017 sebagai BPRS dengan kinerja keuangan terbaik tingkat nasional.  Namun 

disisi lain, perusahaan ini juga memiliki beberapa kekurangan yang mengganggu 

kesetian pelanggan atau nasabah. Hal ini diperkuat juga dari hasil wawancara 

peneliti dengan salah satu nasabah sekaligus karyawan di perusahaan yang 

mengatakan bahwa salah satu kekurangan tersebut adalah di sektor teknologi. 5 

Menurut Kotler & Keller (2007: 175) loyalitas didefinisikan sebagai 

komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau berlangganan produk atau 

jasa tertentu dimasa depan meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran 

yang berpotensi menyebabkan perilaku pemasaran. Setiap perusahaan 

khususnya dalam dunia bisnis perbankan dituntut untuk selalu memberikan 

pelayanan dengan mutu terbaik kepada setiap nasabah maupun calon nasabah 

agar timbul rasa loyalitas terhadap perusahaan.  

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Baik faktor 

internal maupun faktor eksternal sama-sama berpengaruh kuat terhadap 

penentuan keputusan. Diantara faktor-faktor tersebut adalah citra perusahaan, 

religiusitas dan custumer relationship management (CRM). Menurut Sutojo 

                                                           
5 Wawancara dengan Ibu Alis, Karyawan sekaligus nasabah BPRS Barokah Dana Sejahtera, Selasa, 16 

April 2019. 
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(2004: 1), bagi perusahaan citra dapat diartikan sebagai persepsi masyarakat 

terhadap jati diri perusahaan. Dimana persepsi masyarakat yang dimaksud 

adalah konsumen, pelanggan, bank kreditur, investor, perusahaan pemasok, 

perusahaan saingan, karyawan, calon pelamar pekerjaan atau instansi swasta dan 

pemerintah. Citra perusahaan yang baik dan kuat akan tumbuh menjadi 

“kepribadian” perusahaan. Oleh karena itu ia tidak akan mudah dijiplak 

perusahaan lain. Bisa dikatakan jika citra perusahaan baik maka kemungkinan 

perusahaan itu menjadi penguasa pasar akan semakin besar. Perusahaan yang 

menjadi penguasa pasar salah satunya dapat dilihat dari banyaknya konsumen 

atau nasabah yang setia atau loyal terhadap perusahaan. 

Selain faktor citra perusahaan, hal lain yang tidak kalah pentingnya 

adalah religiusitas. Menurut Ancok dalam Glock dan Stark (1994: 76) 

religiusitas adalah sistem simbol, sistem keyakinan, sistem nilai, dan sistem 

perilaku yang terlambangkan, yang semuanya itu berpusat pada persoalan-

persoalan yang dihayati sebagai yang paling maknawi (ultimate meaning). 

Selain itu religiusitas merupakan sebuah alat kontrol seseorang dalam bertindak 

atau melaksanakan aktivitasnya. Dalam hal ini sifat religi yang ada dalam diri 

seseorang akan bisa mendorong seorang tersebut loyal terhadap perusahaan yang 

sesuai dengan tuntunan agama yang dianut oleh seorang tersebut. 

Selain citra perusahaan dan religiusitas, CRM juga memiliki andil bagi 

perusahaan guna membuat nasabah menjadi loyal. Menurut Gordon (2002) 

Customer Relationship Managemenet adalah CRM is a series of strategies and 

processes that create new and mutual value for individual customers, builds 
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preference for their organizations and improves business results over a lifetime 

of association with their customers. Yang artinya adalah “ CRM adalah 

serangkaian strategi dan proses yang menciptakan nilai baru dan saling 

menguntungkan bagi individu pelanggan, membangun preferensi untuk 

oraganisasi dan meningkatkan hasil bisnis selama seumur hidup oraganisasi 

dengan pelanggan mereka”. Bisa dikatakan bahwa CRM merupakan strategi 

yang mengedepankan hubungan baik antara perusahaan dengan konsumennya, 

karena hubungan yang baik itu akan bisa mendorong konsumen atau nasabah 

menjadi setia atau loyal dengan perusahaan. 

Melihat latar belakang tersebut, dengan kondisi persaingan yang semakin 

ketat, hal utama yang diinginkan perusahaan yakni adanya loyalitas nasabah 

sehingga nasabah tidak berpindah ke industri perbankan yang lain, dan  

perusahaan dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar.  

Oleh karena itu dari uraian yang telah dijelaskan  adapun judul dari 

penelitian ini adalah “PENGARUH CITRA PERUSAHAAN, RELIGIUSITAS, 

DAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH PADA BPRS BAROKAH DANA SEJAHTERA 

YOGYAKARTA”. 

B. RUMUSAN MASALAH 

Rumusan masalah ini digunakan untuk menjadikan penelitian ini lebih 

terarah dan terfokus. Berdasarkan latarbelakang masalah yang telah dipaparkan 

menjadi titik tekan untuk membangun kerangka berfikir dan manarik rumusan 

masalah. Rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
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1. Apakah citra perusahaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah di BPRS Barokah Dana Sejahtera Yogyakarta? 

2. Apakah religiusitas berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah di BPRS Barokah Dana Sejahtera Yogyakarta? 

3. Apakah customer relationship management (CRM) berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas nasabah di BPRS Barokah Dana Sejahtera 

Yogyakarta? 

C. MANFAAT DAN TUJUAN PENELITIAN 

1. Tujuan Penelitian  

a. Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah di BPRS Barokah Dana Sejahtera Yogyakarta. 

b. Untuk menganalisis pengaruh religiusitas terhadap loyalitas nasabah di 

BPRS Barokah Dana Sejahtera Yogyakarta. 

c. Untuk menganalisis pengaruh customer relationship management 

(CRM) terhadap loyalitas nasabah di BPRS Barokah Dana Sejahtera 

Yogyakarta. 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat – manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1) Manfaat teoritis 

a. Manfaat bagi pembaca 

Sebagai bahan referensi untuk penelitian yang akan datang dan 

sebagai bahan untuk menambah khasanah pustaka. 
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b. Manfaat bagi penelitian lebih lanjut 

Bagi penelitian lebih lanjut, penelitian ini dihaapkan bisa menjadi 

bahan referensi bagi para peneliti yang akan melakukan penelitian 

tentang pemasaran. 

2) Manfaat praktis 

a. Bagi penulis 

Penelitian ini merupakan pengalaman berharga yang dapat 

menambag wawasan pengetahuan, memberikan gambaran tentang 

aplikasi ilmu teori yang penulis peroleh di bangku kuliah dengan 

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah terutama yang 

berkaitan dengan variabel citra perusahaan, relegiusitas dan customer 

relationship management (CRM). 

b. Bagi perusahaan 

Dapat menjadi salah satu pertimbangan dalam proses 

pengambilan keputusan terutama pada bidang pemasaran yang 

berkaitan dengan loyalitas nasabah. 

D. SISTEMATIKA PEMBAHASAN 

Sistematika pembahasan menyangkut hubungan urutan pembahasan 

antara suatu bab dengan bab lainnya dan antara sub bab pembahasan dengan 

sub bab pembahasan lainnya. Dalam skripsi ini akan dibagi menjadi lima bab 

utama yang aka disajikan secara beruntun. Adapun sistematika penlitannya 

sebagai berikut : 

      BAB I     PENDAHULUAN 
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 Bab ini berisi tentang penjelasan latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika 

pembahasan.   

BAB II    LANDASAN TEORI 

 Bab ini berisi telaah pustaka, kerangka teoritis, dan pengembangan 

hipotesis. 

BAB III   METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan tentang jenis penelitian, populasi, sampel, jenis 

data, sumber data, variabel penelitian, metode pengumpulan data 

serta metode analisis data. 

BAB IV   HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang deskripsi objek penelitian, analisis data 

pengujian, dan interpretasi hasil penelitian. 

BAB V     PENUTUP 

 Bab ini berisi kesimpulan hasil penelitian dan saran-saran. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan, 

relegiusitas, dan customer relationship management terhadap loyalitas nasabah 

BPRS Barokah Dana Sejahtera. Alat analisis yang digunakan untuk 

menganalisis hipotesis penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda 

dengan program SPSS 20. Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan 

yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Variabel citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap variabel loyalitas 

nasabah di BPRS Barokah Dana Sejahtera dengan perolehan t hitung 

sebesar 0,629 dan signifikasi sebesar  0,532. Dengan demikian, apabila 

citra perusahaan mengalami peningkatan maka tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah, begitupula sebaliknya. Hal ini dikarenakan, teknologi 

yang dimiliki oleh BPRS BDS belum setara dengan Bank Umum Syariah 

sehingga dalam menggunakan produk tidak efektif dan efisien. Selain itu 

nasabah menganggap citra perusahaan yang dimiliki BPRS BDS sama 

halnya yang dimiliki oleh Bank Syariah lainnya. 

2. Variabel relegiusitas tidak berpengaruh terhadap variabel loyalitas 

nasabah di BPRS Barokah Dana Sejahtera dengan perolehan t hitung 

sebesar 0,899 dan signifikasi sebesar  0,373. Dengan demikian, apabila 

citra perusahaan mengalami peningkatan maka tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah, begitupula sebaliknya. Hal ini dikarenakan,
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3.  bahwa kualitas pelayanan dan harga yang kompetitif adalah faktor utama 

yang mendorong loyalitas nasabah. Dan dua variabel ini merupakan yang 

sering ditonjolkan dalam persaingan industry perbanakan syariah. 

4. Variabel customer relationship management  berpengaruh positif 

signifikan  terhadap variabel loyalitas nasabah di BPRS Barokah Dana 

Sejahtera dengan perolehan t hitung sebesar 3,125 dan signifikasi sebesar  

0,003. Hal ini dikarenakan bahwa CRM merupakan bentuk dari kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sebagai wujud perhatian pihak 

perusahaan kepada nasabah. Dan dengan CRM ini juga perusahaan dapat 

mengetahui kebutuhan dari nasabah itu sendiri. Sehingga ini semua dapat 

meningkatkan kesetiaan dari nasabah. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis mampu 

menyampaikan beberapa saran yang diharapkan nantinya dapat memberikan 

manfaat kepada pihak-pihak tertentu. Beberapa saran dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagi BPRS Barokah Dana Sejahtera sebaiknya tetap mempertahankan dan 

mampu meningkatkan customer relationship management yang ada, 

sehingga mampu mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah. 

Untuk citra perusahaan walau tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

alangkah baiknya tetap ditingkatkan dan dipertahankan. 

2. Penelitian ini memiliki keterbatasan jumlah sampel yang sedikit, sehingga 

mengakibatkan berkurangnya variasi jawaban dari responden. Selain itu 
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penggunaan variabel independen dalam penelitian ini masih sedikit, 

sehingga diharapkan bagi peneliti selanjutnya untuk menambahkan 

beberapa variabel independen agar semakin luas jawaban hasil penelitian 

yang diperoleh nantinya. 
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