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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji tentang penerapan GCG, Citra perusahaan, 

dan CSR terhadap loyalitas nasabah bank syariah di Indonesia. Teknik 

pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode cluster sampling pada 

nasabah bank syariah yang tersebar di seluruh Indonesia, sebanyak 206 responden 

sebagai sampel dan disebarkan secara online melalui google form. Pengujian 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode PLS (Partial 

Least Square) yaitu SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Citra 

Perusahaan dan CSR memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

nasabah bank syariah di Indonesia. Sedangkan GCG tidak memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah bank syariah disebabkan karena 

beberapa indikator yang memiliki nilai rendah.  

Kata kunci : GCG, Citra Perusahaan, CSR, Loyalitas Nasabah, Perbankan Syariah 
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ABSTRACT 

This study aims to examine the implementation of GCG, corporate image, and CSR 

on customer loyalty of Islamic banks in Indonesia. The data collection technique in 

this study used a cluster sampling method on Islamic bank customers spread 

throughout Indonesia, as many as 206 respondents as a sample and distributed 

online via google form. The analytical test used in this study uses the PLS (Partial 

Least Square) method, namely SmartPLS 3.0. The results of the study indicate that 

corporate image and CSR have a positive and significant impact on customer 

loyalty in Islamic banks in Indonesia. Meanwhile, GCG does not have a positive 

and significant effect on customer loyalty of Islamic banks due to several indicators 

that have low values. 

Keywords: GCG, Corporate Image, CSR, Customer Loyalty, Islamic Banking 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Sektor industri perbankan syariah di Indonesia saat ini berkembang 

sangat pesat. Bank syariah adalah lembaga keuangan terdiri dari kegiatan 

komersial yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan, 

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk pembiayaan, serta 

menyediakan jasa pembayaran dan peredaran uang yang diizinkan menurut 

hukum islam (Muhammad, 2005). 

Menurut data literatur OJK per desember 2020 menyatakan bahwa 

total Bank Umum Syariah (BUS) sebanyak 14 bank dan jumlah Unit Usaha 

Syariah (UUS) sebanyak 20 bank. Hal tersebut membuktikan bahwa 

persaingan perbankan syariah di Indonesia semakin kompetitif. Saat ini, 

literatur keuangan khususnya literatur perbankan mulai memahami perilaku 

para nasabahnya. Walaupun saat ini teknologi memainkan peran penting 

pada dunia perbankan, namun para ahli percaya bahwa interaksi atau 

komunikasi langsung dengan nasabah diperlukan saat melayani nasabah 

agar para nasabah bisa tetap loyal. Hal-hal sederhana seperti senyum, sapa, 

salam dapat menciptakan persepsi nasabah dan atau calon nasabah dalam 

suatu kesempatan. Para nasabah tersebut kini semakin memperhatikan nilai 

yang ditawarkan oleh bank, dan nilai tersebut diharapkan dapat menjadikan 

nasabah loyal dan tidak lagi peduli dengan faktor bunga atau kelengkapan 
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dan kompleksitas produk perbankan yang disediakan oleh bank (Ahmad 

Faqihudin, dkk; 2020).  

Loyalitas nasabah yang tinggi dianggap sebagai pilar terpenting 

bank syariah, yang membuat mereka tumbuh secara progresif. Hal tersebut 

membuat perbankan terdorong untuk terus meningkatkan loyalitas kepada 

nasabah. Dikutip dari Bisnis.com (2020), Menurut Sutan Emir Hidayat 

Kepala pendidikan dan penelitian KNEKS mengatakan bahwa loyalitas 

nasabah perbankan syariah saat ini meningkat pesat, para pelaku industri 

Perbankan Syariah telah berhasil menarik banyak nasabah untuk 

bertransaksi melalui bank syariah, terbukti dari adanya peningkatan kualitas 

layanan dan peningkatan program inklusi keuangan syariah.1 Loyalitas 

nasabah sendiri merupakan keadaan dimana nasabah secara terus menerus 

atau tetap melakukan pembelian kepada suatu produk. Hal tersebut 

dikarenakan loyalitas pelanggan dapat memberikan informasi bagi 

perusahaan dalam memprediksi produk penjualan dan pembelian yang 

konsisten. Salah satu factor yang menentukan loyalitas nasabah adalah 

Good Corporate Governance (GCG).  

Menurut Hartoto (2021) dikutip dalam Kompas.com menyatakan 

bahwa perbankan yang telah melakukan prinsip-prinsip good corporate 

governance secara konsisten dan sangat baik akan bisa berinovasi dan 

mengalami pertumbuhan yang signifikan. Tidak hanya itu, perbankan juga 

                                                           
1 https://m.bisnis.com/finansial/read/20200315/231/1213468/loyalitas-nasabah-tinggi-bank-
syariah-diyakini-tetap-tumbuh-  

https://m.bisnis.com/finansial/read/20200315/231/1213468/loyalitas-nasabah-tinggi-bank-syariah-diyakini-tetap-tumbuh-
https://m.bisnis.com/finansial/read/20200315/231/1213468/loyalitas-nasabah-tinggi-bank-syariah-diyakini-tetap-tumbuh-
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harus mempertahankan kinerja, kualitas dan membentuk karakter 

perbankan yang kuat dan adaptif.2 Di sisi lainnya, pesatnya perkembangan 

perbankan syariah di Indonesia telah menyebabkan pengetatan daya saing. 

Hal tersebut menuntut bank untuk memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada stakeholders, khususnya nasabahnya agar loyalitas nasabah tetap 

terjaga. Khusus pada bank syariah, salah satu indikator keberhasilan bank 

syariah ialah loyalitas nasabah, karena dapat mencegah nasabah enggan 

menggunakan jasa keuangan lainnya. Hal tersebut akan berdampak positif 

bagi keberlangsungan kegiatan perbankan syariah yang diharapkan dapat 

terus tumbuh dan berkembang. (Purnamasari dan Darma, 2015). 

Selain itu, Perusahaan harus mampu membangun citra yang baik di 

dalam perusahaan, yang terdiri dari nama baik,  reputasi, dan kompetensi 

inti, untuk mendukung keputusan pembelian nasabahnya (Alves & Raposo, 

dalam Mutmainnah, 2017). Banyak pihak yang menyatakan bahwa 

keberhasilan sebuah perusahaan di tentukan oleh kekuatan perusahaan itu 

sendiri dalam membangun loyalitas nasabah. Namun perusahaan juga perlu 

melihat tujuan yang harus dicapai dalam mempertahankan nasabahnya yaitu 

dengan menjaga loyalitas nasabah. Menurut Nurudin (2018), citra 

perusahaan merupakan hal yang penting dalam meraih keunggulan di pasar. 

Perusahaan juga harus membuktikan kepada para nasabahnya bahwa 

perusahaan tersebut dapat dipercaya untuk bisa terus maju dan berkembang. 

                                                           
2 https://biz.kompas.com/read/2021/02/06/1634393228/bjb-raih-penghargaan-indonesia-good-
corporate-governance-award-2021  

https://biz.kompas.com/read/2021/02/06/1634393228/bjb-raih-penghargaan-indonesia-good-corporate-governance-award-2021
https://biz.kompas.com/read/2021/02/06/1634393228/bjb-raih-penghargaan-indonesia-good-corporate-governance-award-2021
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Dalam menciptakan suatu image perusahaan yang positif bisa dilakukan 

dengan membuat produk yang istimewa dimata pelangan dengan cara yang 

terbaik, melakukan berbagai cara yang bisa menunjukkan image positif 

bank syariah dan memperluas hubungan yang dapat membuat nasabah 

merasa teristimewakan dan dihargai secara pribadi (Asniyati & Sugama 

2021). Dalam keadaan yang kompetitif saat ini, melahirkan nasabah akan 

setia pada merek menjadi tantangan tersendiri bagi perusahaan, memerlukan 

waktu dan hanya dicapai dengan cara memuaskan serta mengembangkan 

citra perusahaan yang baik di benak pelangan (Ghafoor et al 2012 dalam 

Zulianti dan Ramadania 2014). 

Corporate Social Responsibility (CSR) merupakan usaha dan 

komitmen perusahaan pada stakeholders, bertanggung jawab atas dampak 

kegiatan bisnis perusahaan (Prasetya dan Gayatri, 2016). Menurut 

Faqihudin, dkk (2020), kegiatan tanggung jawa sosial perusahaan pada bank 

tidak hanya bermanfaat untuk masyarakat sekitar tetapi juga bermanfaat 

bagi perbankan, karena adanya kegiatan CSR masyarakat dapat menentukan 

baik tidaknya kegiatan yang dilakukan oleh bank. Hal ini merupakan salah 

satu aspek dalam membangun loyalitas nasabah, aspek ini sangat penting 

atau dapat diartikan sebagai prospek yang menunjukkan bahwa bank 

memiliki nilai yang baik untuk kegiatan Corporate Social Responsibility.  

Menurut Virana, (2017) Untuk literatur perbankan saat ini, loyalitas 

nasabah menjadi sesuatu yang mahal dan penting karena semakin banyak 

pesaing yang membujuk mereka untuk menawarkan kualitas lebih baik 
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dengan harga lebih rendah, harga lebih menarik dan memberikan berbagai 

kemudahan. 

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis memiliki ketertarikan 

melakukan penelitian tentang pengaruh Good Corporate Governance 

(GCG), Citra Perusahaan dan Corporate sosial responsibility terhadap 

Loyalitas nasabah sehingga judul penelitian ini adalah “Pengaruh  Good 

Corporate Governance (GCG), Citra Perusahaan dan Corporate Sosial 

Responsibility (CSR) Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Di 

Indonesia”. 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penelitian ini 

mempertimbangkan hal-hal sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh Good Corporate Governance (GCG) terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah di Indonesia ? 

2. Bagaimana pengaruh Citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah di Indonesia ? 

3. Bagaimana pengaruh Corporate sosial Responsibility (CSR) 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah di Indonesia? 

C. Tujuan  

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka tujuan yang ingin dicapai 

penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh Good Corporate Governance (GCG) 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah di Indonesia. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh Citra perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah di Indonesia. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Corporate sosial Responsibility (CSR) 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah di Indonesia. 

D. Manfaat  

Setelah menyelesaikan penelitian ini, penulis berharap penelitian ini 

bermanfaat bagi berbagai pihak, antara lain:  

1. Bagi Akademis  

Menambah pengetahuan dan literatur tentang bank syariah 

untuk pengembangan ekonomi syariah, sehingga bisa dijadikan 

sebagai referensi penelitian lebih lanjut.  

2. Bagi Perbankan Syariah  

Berkontribusi pada perbankan syariah serta komunitas bank 

dalam membangun loyalitas nasabah.  

3. Bagi Masyarakat  

Mengembangkan ilmu pengetahuan umum terkait tata kelola 

perusahaan yang baik, citra perusahaan, tanggung jawab sosial 

perusahaan dan loyalitas nasabah di Perbankan Syariah.  

4. Bagi Peneliti  

Penulis berharap hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 

bahan referensi berkelanjutan. Sebelum memasuki dunia kerja, 

dapat menambah pengalaman dan kesempatan pelatihan untuk 
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memecahkan potensi masalah di masyarakat. Sebagai sarana 

memperluas pengetahuan terkait industri perbankan. 

E. Sistematika Penulisan  

Adapun sistematika penulisan yang digunakan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Bab ini menjelaskan landasan teori penelitian yang berkaitan dengan 

topik penelitian yaitu Good Corporate Governance, Citra 

perusahaan, Corporate Sosial Responsibility dan Loyalitas serta 

telaah pustaka, kerangka berpikir, dan pengembangan hipotesis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan jenis penelitian, populasi dan sampel, jenis dan 

metode pengumpulan data, variabel survei, definisi operasional, dan 

metode analisis data. 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi uraian tentang obyek penelitian, hasil analisis data dan 

pembahasan. 

BAB V : PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan, implikasi dan saran dari hasil penelitian. 

 



 

63 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Disimpulkan hasil penelitian sebagai berikut:  

1. Variabel GCG tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

bank syariah di Indonesia. Yang berarti bahwa tingginya kepercayaan, 

layanan, sosialisasi dan profesionalitas bank syariah tidak bisa 

meningkatkan loyalis nasabah bank syariah.  

2. Variabel Citra terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Yang berarti bahwa jika bank syariah mempunyai citra yang 

baik maka masyarakat akan lebih percaya terhadap produk dan layanan 

yang disediakan bank syariah.  

3. Variabel CSR terbukti berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Yang 

berarti bahwa ketika kegiatan yang dilakukan bank syariah baik, akan 

menarik perhatian calon nasabah serta menumbuhkan intensitas 

transaksi nasabah di bank syariah baik secara produk maupun jasa.  

B. Keterbatasan Penelitian dan Saran  

Berikut keterbatasan penulis melakukan penelitian ini:  

1. Penelitian ini dilakukan pada masa pandemi covid-19 dan dalam masa 

PPKM, sehingga dalam pengumpulan datanya hanya sebatas kuesioner 

yang disebarkan dengan google form melalui internet maupun sosial 

media berupa instagram, whatsap, facebook, telegram dll. Dari hal 

tersebut penulis tidak dapat bertemu langsung atau melakukan 
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wawancara secara langsung kepada nasabah bank syariah, sehingga 

data yang didapat hanya sebatas persepsi responden.  

2. Dalam persebaran datanya, penulis mempunyai keterbatasan dalam 

generalisasi wilayah. Dimana persebaran datanya mayoritas hanya 

dibeberapa provinsi dan sebagian besar kuesioner diisi oleh mahasiswa.  

3. Penelitian ini menghasilkan koefisien adjused R square sebesar 0,598 

atau 59,8%  dan hanya menggunakan 3 variabel independen, sedangkan 

40.2% dijelaskan diluar penelitian.  

Berikut saran dari penulis, sebagai berikut: 

1. Saran yang diberikan penulis bagi penelitian selanjutnya yaitu dalam 

persebaran datanya diharapkan melakukan wawancara secara langsung 

agar informasi yang didapatkan bisa sesuai dengan persepsi responden.  

2. Penelitian selanjutnya dapat menambah atau mengembangkan variabel 

dan memperluas sampel penelitian agar hasil yang didapatkan dapat 

digeneralisasikan secara merata.  
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