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INTISARI

Perkembangan lembaga perbankan syariah yang semakin pesat menuntut
setiap bank bekerja lebih keras untuk mempertahanan eksistensinya. Salah satu
cara bank menjaga eksistensinya adalah dengan cara menjaga kepercayaan
nasabah, sehingga nasabah akan loyal terhadap bank tersebut. Pada kesempatan
ini, penulis melakukan penelitian tentang Corporate Social Responsibilty, Citra
Perbankan, dan Kualitas Pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh Corporate Social Responsibility, Citra Perbankan, dan Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah. Sumber data penelitian ini merupakan
data primer yang berasal dari sampel yaitu nasabah Bank Muamalat KC.
Yogyakarta. Pengumpulan data dilakukan menggunakan teknik Purposive
Sampling dengan menyebarkan kepada 100 responden nasabah Bank Muamalat
KC. Yogyakarta yang menerima bantuan Corporate Social Responsibility ataupun
yang mengetahui implementasi program Corporate Social Responsibility. Alat
analisis data menggunakan SPSS 25. Hasil uji penelitiannya adalah bahwa
Corporate Social Responsibility secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat KC Yogyakarta, Citra Perbankan
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah, dan
juga untuk variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hasil perhitungan Uji f yaitu Corporate Social Responsibility,
Citra Perbankan, dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah.

Kata Kunci: Corporate social responsibility, Citra Perbankan, Kualitas
Pelayanan, Loyalitas Nasabah.
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ABSTRACT

The rapid development of Islamic banking institutions requires every bank to
work harder to maintain its existence. One of the ways a bank maintains its
existence is by maintaining customer trust, so that customers will be loyal to the
bank. On this occasion, the author conducts research on Corporate Social
Responsibility, Banking Image, and Service Quality. This study aims to analyze
the effect of Corporate Social Responsibility, Banking Image, and Service Quality
on Customer Loyalty. The source of this research data is primary data that comes
from the sample, namely the customers of Bank Muamalat KC. Yogyakarta. Data
was collected using a purposive sampling technique by distributing it to 100
respondents from Bank Muamalat KC customers. Yogyakarta who received
Corporate Social Responsibility assistance or who knew about the implementation
of Corporate Social Responsibility programs. The data analysis tool uses SPSS
25. The results of the research test are that Corporate Social Responsibility
partially has a positive and significant effect on Customer Loyalty at Bank
Muamalat KC Yogyakarta, Banking Image partially has a positive and significant
effect on Customer Loyalty, and also for service quality variables it has a positive
and significant effect significant to customer loyalty. The results of the f-test
calculations, namely Corporate Social Responsibility, Banking Image, and
Service Quality simultaneously have a positive and significant effect on Customer
Loyalty.

Keywords: Corporate social responsibility, Banking Image, Service Quality,
Customer Loyalty.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan perbankan syariah yang semakin pesat menuntut
persaingan yang semakin selektif pada setiap bank agar bekerja lebih keras
dalam mempertahankan eksistensinya (Gunawan et al., 2017). Bank syariah
adalah perbankan dengan sistem operasional usaha sesuai syariat Islam (Ulva,
2018). Menurut Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 bank syariah
merupakan perbankan yang beroperasi sesuai ketentuan syariah dan
dikategorikan dalam bentuk Bank Umum Syariah, Unit Usaha Syariah, dan
BPR Syariah. Perkembangan perbankan syariah yang ada di Indonesia
diketahui berdasarkan peningkatan banyaknya cabang setiap tahun (Rahmi,
2017). Bl mengatakan jumlah kantor cabang bank syariah terus meningkat
setiap tahunnya. Peningkatan tersebut dijelaskan dalam tabel berikut:

Tabel 1.1

Perkembangan Perbankan Syariah Di Indonesia

Indikator 2016 2017 2018 2019 2020 2021
BUS 13 13 14 14 14 12
UusS 21 21 20 20 20 21
BPRS 166 167 167 164 163 164
Jumlah Kantor 2654 2610 2724 2917 3053 3128

Sumber: (Statistik Pebankan Syariah OJK, 2021).

Melihat semakin meningkatnya jumlah dan persaingan perbankan
syariah yang kuat menuntut perbankan syariah untuk terus berbenah dalam
mempersiapkan kualitas pelayanan atau service yang baik, kualitas produk dan
jasa yang unggul, dan menciptakan hubungan baik bersama masyarakat
dengan kegiatan sosial, dengan demikian perbankan syariah mampu
bertumbuh secara sustainable atau berkelanjutan (Rahmi, 2017). Perlu adanya

upaya dari perbankan untuk terus mempertahankan nasabah yang setia dan



loyal untuk terus menggunakan produk yang sudah perusahaan sediakan (ZN,
2019). Perbankan syariah sudah menerapkan berbagai strategi untuk
mendapatkan hati nasabah seperti melaksanakan kegiatan corporate social
responsibility (CSR) (Wati et al., 2017). Selain program tersebut, ada cara lain
agar nasabah dapat loyal dengan perbankan tersebut dengan cara membuat
citra atau image perbankan dan juga dengan kualitas pelayanannya.

Pelaksanaan CSR yang berlaku di Indonesia Sesuai dengan Undang-
Undang Nomor 40 Tahun 2007 mengenai Perseroan Terbatas harus memikul
tanggungjawab sosial (Pisteo et al., 2020). Para pakar saat ini berpikir bahwa
perbankan syariah harus menunaikan tanggungjawab sosial pada masyarakat
sebagai bentuk kewajiban sosial perusahaan. Studi menunjukkan bahwa
nasabah bersedia menolak lembaga perbankan yang dalam praktiknya tanpa
tanggung jawab sosial dengan beralih ke perusahaan lain yang mempraktikkan
tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) (Webb et al., 2008). Perilaku beralih
ini mungkin akan berdampak negatif pada pendapatan dan reputasi lembaga
perbankan (Brunk, 2010).

Sesuai dengan teori pertukaran sosial Blau (1964), apabila perbankan
syariah  mampu menjalin hubungan baik bersama masyarakat Kkhususnya
nasabah, maka terdapat kepuasan dan loyalitas yang baik dari nasabah itu
sendiri. Lebih lanjut pada teori ini menerangkan bahwasannya orang tergerak
melakukan hal yang rasional yaitu dengan mendapatkan laba dan
mengusahakan kepuasan pelanggan (Zusmelia, 2015). Maksudnya apabila
nasabah merasa kurang puas dengan layanan yang buruk, maka nasabah
tersebut akan mempertimbangkan berhenti atau beralih ke produk atau layanan
bank syariah. Dengan demikian, menjadi penting bagi perbankan syariah
untuk lebih menekankan pada mempertahankan nasabah saat ini dengan
meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga akan timbul loyalitas pada
nasabah (Donaldson & O’Toole, 2002).

Selain program CSR, perbankan syariah juga harus menciptakan citra
bank yang positif untuk nasabahnya (Levita, 2019). Citra perusahaan
didefinisikan sebagai akumulasi seluruh kesan, pengalaman, perasaan,



keyakinan, dan pengetahuan seseorang mengenai perusahaan (Minkiewicz et
al., 2011). Tjandra et al (2016) mengidentifikasi citra perusahaan menjadi
kesan keseluruhan pelanggan untuk perusahaan yang diwakili produk atau
layanannya. Pada dasarnya citra perusahaan hanya sebagai identitas yang
membedakan dengan perusahaan lain, namun merupakan bagian penting
perusahaan karena berhubungan langsung dengan pelanggan.

Selain program CSR dan membentuk citra perbankan, usaha lainnya
yang mampu bank syariah lakukan untuk meningkatkan loyalitas nasabahnya
yaitu melalui cara meningkatkan kualitas pelayanan. Adapun kualitas
pelayanan sendiri merupakan persepsi atau penilaian seseorang atas pelayanan
yang perusahaan berikan (Pramana & Rastini, 2016). Kualitas sangat erat
kaitannya dengan loyalitas, sehingga kualitas membantu menjalin kedekatan
yang baik bersama bank. Sehingga perbankan dapat meningkatkan loyalitas
dengan memaksimalkan nasabah yang nyaman dan menghindari nasabah yang
tidak menyenangkan. Hingga akhirnya kualitas pelayanan dapat menciptakan
loyalitas nasabah (Rofiah & Wahyuni, 2017). Kualitas layanan memiliki
hubungan yang lebih kuat dengan hasil, ketika layanan tidak dapat dipisahkan
dari kepuasan dan loyalitas pelanggan (Black et al., 2014). Situasi ini
mendorong banyak bank untuk meningkatkan kegiatan promosi dan
mengembangkan kreativitas dan inovasi bank tersebut meningkatkan
hubungan pelanggan (Saibil, 2020). Dengan demikian loyalitas pelanggan
merupakan faktor penting dalam menciptakan hubungan yang lebih kuat
(Dahlstrom et al., 2014).

Bentuk Corporate Social Responsibility (CSR) yang dilakukan Bank
Muamalat diantaranya adalah Bidang Pendidikan yang dilaksanakan dengan
tujuan untuk membantu meningkatkan kualitas pendidikan masyarakat,
Bidang Kesehatan yang bertujuan membantu meningkatkan kualitas kesehatan
masyarakat, Bidang Sosial kegiatan yang bertujuan membantu mengatasi
permasalahan sosial dan bencana yang terjadi pada masyarakat, Bidang
dakwah yang dilakukan dengan tujuan untuk memperbaiki dan meningkatkan

kualitas fisik rumah ibadah/masjid, Bidang Lingkungan Hidup yang dilakukan



dengan tujuan memperbaiki dan meningkatkan kualitas lingkungan di mana
masyarakat itu tinggal, dan bidang Pemberdayaan Ekonomi yang dilakukan
dengan tujuan untuk memberdayakan masyarakat agar mandiri secara
ekonomi.

Untuk realisasi anggaran dana CSR yang dilakukan oleh Bank
Muamalat bisa dilihat dalam tabel berikut:

Tabel 1. 2
Realisasi Anggaran Dana CSR Bank Muamalat

Realisasi Anggara Dana CSR Bank Muamalat

Kegiatan 2019 2020 2021
Pendidikan 3.052.35 4.688.60 4.340
Kemanusiaan 3.769.43 281.98 664
Kesehatan 115.33 0 0
Ekonomi 1.852.45 336.8 35
Dakwah "2.640.18 0 114
Sosial 0 3.981.17 2.629
Total 11.43 9.29 7.782

Sumber: Laporan Tahunan Bank Muamalat, 2022

Alokasi anggaran untuk menjalankan kegiatan-kegiatan CSR Bank
Muamalat berasal dari zakat perusahaan dan zakat karyawan sebesar 2,5%,
keuntungan perusahaan dan gaji karyawan, serta dari dana kebajikan/non-halal
sesuai dengan SOP CSR yang berlaku di lingkungan Bank. Pengelolaan dan
pendistribusian seluruh alokasi dana zakat Bank Muamalat Indonesia bekerja-
sama dengan Baitulmaal Muamalat, selaku anak perusahaan yang didirikan
pada tahun 2000 dan membantu Bank Muamalat dalam melaksanakan
kegiatan tanggung jawab sosial. Baitulmaal Muamalat sendiri telah
dikukuhkan sebagai lembaga amil zakat nasional oleh Kementerian Agama

Republik Indonesia sejak tahun 2001.



Pada tahun 2019 melalui anak perusahaannya Baitulmaal Muamalat,
Bank Muamalat Indonesia telah menyalurkan bantuan sebesar Rp11.43 miliar.
Adapun fokus utama dari kegiatan CSR ssat itu selain pendidikan adalah
kegiatan filantropi terkait cukup banyaknya bencana yang terjadi di Indonesia
pada dua tahun terakhir. Pada tahun 2020 adalah pandemi COVID-19 yang
menekankan perhatian lebih kepada donasi peralatan kesehatan, pembuatan
produk yang mendukung tenaga kesehatan. Pada tahun 2020, realisasi
pembiayaan CSR Bank ialah sebesar Rp9,29 miliar, turun 18,73% dari
realisasi tahun 2019 yang sebesar Rp11,43 miliar. Pada tahun 2021, realisasi
pembiayaan CSR tersebut mencapai Rp7,78 miliar, turun 16,2% dari realisasi
tahun 2020 yang sebesar Rp9,29 miliar.

Corporate Social Responsibility (CSR), citra perbankan, dan Kualitas
Pelayanan akan menjadi strategi bisnis dalam perbankan untuk menjaga atau
meningkatkan daya saing dan loyalitas nasabah. Ketiga hal tersebut akan
menjadi keunggulan yang kompetitif perusahaan yang sulit untuk ditiru oleh
para pesaing.

Penelitian yang berkaitan dengan pentingnya implementasi Corporate
Social Responsibility (CSR), Citra Perbankan, dan Kualitas Pelayanan
terhadap loyalitas nasabah terdapat perbedaan hasil diantaranya yaitu
penelitian yang dilakukan oleh Levita Sari ZN (2019) menghasilkan bahwa
Corporate Social Responsibility (CSR) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas nasabah. Hal tersebut berarti semakin tinggi CSR yang
dilakukan oleh Bank maka semakin meningkat pula loyalitas nasabah Bank,
temuan ini memberikan kontribusi kepada industri Bank agar senantiasa
menjaga dan mengembangkan berbagai kegiatan tanggung jawab sosialnya
yang memberikan manfaat terutama kepada nasabah, seperti tanggung jawab
ekonomis dengan cara menawarkan suku bunga yang wajar sehingga nasabah
merasa senang dan akhirnya menjadi loyal.

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Fetria dan Joko (2016)
menghasilkan bahwa penerapan Corporate Social Responsibility (CSR)

mempunyai pengaruh positif namun belum signifikan terhadap loyalitas



nasabah, karena variabel CSR tidak dapat berpengaruh langsung terhadap
loyalitas tanpa mediasi oleh corporate image dan kepuasan nasabah.
Penelitian yang dilakukan Rahmi (2017) menghasilkan bahwa Citra Bank
mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Nagari
Syariah Kantor Cabang Padang.

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Oktaviani (2012)
menghasilkan bahwa penerapan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini berbanding terbalik dengan
penelitian yang dilakukan oleh Rofiki & Nurhayati (2020) bahwa Kualitas
Pelayanan tidak berpengaruh langsung signifikan terhadap Loyalitas Nasabah.

Adapun perbedaan yang saya lakukan dengan penelitian sebelumnya
adalah bahwa penelitian terdahulu tidak menguji secara sepesifik hubungan
antara implementasi Corporate Social Responsibility (CSR), Citra Perbankan,
dan Kualitas Pelayan terhadap loyalitas nasabah. Variabel independen yang
digunakan pada penelitian ini berbeda dengan semua penelitian terdahulu
yaitu Corporate Social Responsibility (CSR), Citra Perbankan, dan Kualitas
Pelayanan sebagai variabel independen. Objek Penelitian berbeda dengan
objek penelitian di mana sekarang dilakukan pada nasabah Bank Muamalat
KC Yogyakarta.

Dalam hal ini Bank Muamalat berkomitmen untuk tidak hanya
mengejar keuntungan, tapi juga berupaya untuk memberikan manfaat bagi
kehidupan sekitar serta meningkatkan loyalitas yang tinggi. Untuk itu, Bank
Muamalat merancang dan merealisasikan program tanggung jawab sosial
perusahaan dengan melibatkan masyarakat sekitar, berpartisipasi pada upaya
pelestarian lingkungan serta mendukung pencapaian tujuan pembangunan
berkelanjutan skala global.

Sesuai penjelasan di atas, peneliti akan melakukan penelitian dengan
judul  “Pengaruh Implementasi Corporate Social Responsibility, Citra
Perbankan, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus

Pada Bank Muamalat Indonesia KC Y ogyakarta)”.



B. Rumusan Masalah
Rumusan masalah penelitian ini diantaranya yaitu:

1. Apakah Corporate Social Responsibility berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Muamalat KC
Yogyakarta?

2. Apakah Citra Perbankan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah pada Bank Muamalat KC Y ogyakarta?

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah pada Bank Muamalat KC Y ogyakarta?

4. Apakah Corporate Social Responsibility, Citra Perbankan, dan Kualitas
Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Muamalat KC Y ogyakarta?

C. Tujuan Penelitian
Adapun beberapa tujuan penelitian dapat dijelaskan berikut:

1. Melakukan analisis mengenai CSR apakah berpengaruh positif dan
signifikan pada loyalitas nasabah Bank Muamalat KC Yogyakarta atau
tidak;

2. Menganalisis citra perbankan apakah berpengaruh positif dan signifikan
pada loyalitas nasabah Bank Muamalat KC Yogyakarta atau tidak;

3. Menganalisis kualitas pelayanan apakah berpengaruh positif dan signifikan
pada loyalitas nasabah Bank Muamalat KC Y ogyakarta atau tidak;

4. Menganalisis CSR, citra perbankan, dan kualitas pelayanan secara
simultan apakah berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas nasabah

Bank Muamalat KC Y ogyakarta atau tidak.

D. Manfaat Penelitian
Nilai manfaat yang diharapkan penelitian ini diantaranya adalah untuk:

1. Bagi Akademis
Mampu memberikan wawasan dan literatur terkait pelaksanaan
tanggung jawab sosial perusahaan (CSR), khususnya untuk pengembangan

ekonomi syariah.



2. Bagi Perbankan Syariah
Mengetahui dampak dari CSR terhadap citra, kualitas layanan, dan
loyalitas pelanggan. Hal ini nantinya akan membantu meningkatkan
produktivitas pengelolaan bank syariah.
3. Bagi Masyarakat
Memberikan kritik, masukan, saran, dan informasi mengenai CSR

dan menjadi literature bagi peneliti berikutnya dengan topik sejenis.

E. Sistematika Penelitian
BAB | PENDAHULUAN
Pada bagian ini berisikan mengenai pendahuluan yang menjelaskan tentang
latar belakang (menjelaskan tentang masalah penelitian) rumusan masalah
(permasalahan yang akan dijawab pada penelitian), tujuan penelitian, manfaat
penelitian (manfaat yang diharapkan bagi akademisi dan praktisi khususnya
bagi masyarakat yang memiliki keinginan menjadi nasabah), dan sistematika

penulisan skripsi.

BAB Il LANDASAN TEORI

Pada bagian ini berisikan mengenai teori utama, tinjauan pustaka, hipotesis,
dan kerangka pemikiran. Teori utama penelitian berupa teori Pertukaran Sosial
(Social Exchange Theory) yang diperbaharui dengan menambah variabel
lainnya di luar teori SET. Adapun pada bagian tinjauan pustaka menjelaskan
mengenai penelitian sebelumnya yang menjadi dasar atau pedoman
pembuatan penelitian ini. Selanjutnya pengembangan hipotesis adalah bagian
dari usaha menentukan hipotesis dengan penjelasan yang didasarkan pada
teori dan penelitian sebelumnya untuk diringkas dalam bentuk kerangka

pemikiran.

BAB IIIl METODE PENELITIAN
Pada bagian ini berisikan mengenai jenis dan sifat penelitian, populasi,
sampel, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, dan analisis data. Pada

dasarnya penelitian ini berbentuk deskriptif kuantitatif yang mengkaji



peristiwa. Sedangkan populasi dan sampel penelitiannya yaitu nasabah dari
Bank Muamalat Indonesia KC Yogyakarta. Data dikumpulkan melalui
kuesioner/angket, sementara analisis data atau uji hipotesis menggunakan
SPSS.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini berisikan mengenai hasil dan pembahasan. Responden
dijelaskan dengan detail seperti jumlah responden, jenis kelamin, usia,
pekerjaan, domisili, dan lainnya. Pembahasan selanjutnya mengenai hasil
analisis statistik yang dihitung berdasarkan jawaban kuesioner yang sudah
diisi responden. Pada saat hasil sudah ada, maka dilanjutkan dengan

pembahasan mengenai hasil yang sudah dijelaskan sebelumnya.

BABV PENUTUP

Pada BAB ini berisikan mengenai kesimpulan, saran, dan implikasi penelitian.
Kesimpulan dirumuskan sesuai dengan pembahasan sebelumnya, sementara
saran dan implikasi juga disesuaikan dengan hasil khususnya yang dapat

bermanfaat secara teori ataupun praktiknya.
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BABV
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai analisis

Pengaruh Corporate Social Responsbility (CSR), Citra Perbankan dan

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah (Studi pada Nasabah Bank

Muamalat KC Yogyakarta), dengan mengacu pada tiga variabel independent

sebagai varaibel predictor, yaitu Coorporate Social Responsbility (CSR), Citra

Perbankan, dan Kualitas Pelayanan) dan satu variabel dependent sebagai

variabel criterium, yaitu loyalitas nasabah. Dengan metode analisis yang

digunakan, yaitu analisis regresi linier berganda, maka dapat disimpulkan
sebagai berikut:

1. Corporate Social Responsbility (CSR) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada Bank Muamalat KC Yogyakarta secara
parsial. Dengan nilai t hitung Corporate Social Responsbility (CSR)
adalah sebesar 3.520 dan besar signifikansinya yaitu 0.045.

2. Citra Perbankan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Muamalat KC Yogyakarta secara parsial.
Dengan t hitung citra perbankan adalah sebesar 2.787 dan besar nilai
signifikansinya adalah 0.034.

3. Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Muamalat KC Yogyakarta secara parsial.
Dengan t hitung kualitas pelayanan adalah sebesar 3.215 dan besar nilai
signifikansinya adalah 0.005.

4. Corporate Social Responshility (CSR), Citra Perbankan, dan Kualitas
Pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Muamalat KC Y ogyakarta secara simultan. Dengan F
hitung adalah sebesar 5.962 dan besar nilai signifikansinya adalah 0.001.

Hasil di atas menunjukan apabila perusahaan menyelenggarakan

kegiatan CSR yang berkelanjutan dan konsisten akan menjadikan loyalitas
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nasabah semakin meningkat. Sementara untuk citra perbankan akan semakin
kuat dan efektif pada saat disampaikan dengan konsisten melalui kegiatan
pemasaran, sehingga menghasilkan informasi yang ekstrinsik untuk nasabah
ataupun calon nasabah, pada akhirnya mampu meningkatkan kesetiaan
nasabah perbankan. Begitu juga dengan kualitas pelayanan, ketika nasabah
merasa nyaman dan tenang dengan pelayanan yang ada maka program apapun
yang dilakukan oleh pihak Bank Muamalat KC Y ogyakarta akan dilaksanakan
dengan baik dan para nasabah semakin loyal terhadap bank tersebut.

B. Keterbatasan dan Saran
1. Keterbatasan penelitian

Terdapat beberapa keterbatasan pada penelitian ini seperti:

a. Pengumpulan data yang cenderung kurang menggambarkan kondisi riil
dan berpotensi bias karena jawaban dari responden. Hal ini disebabkan
oleh adanya kemungkinan responden salah mengartikan butir-butir
pertanyaan dalam kuesioner sehingga menimbulkan perbedaan
jawaban antara responden yang satu dengan yang lain atau tidak
menyelesaikan kuesioner dengan serius;

b. Dalam penelitian ini, jumlah sampel yang dikumpulkan dari responden
nasabah Bank Muamalat KC Yogyakarta sebanyak 100 orang di
Yogyakarta, namun tidak semua nasabah menjadi responden. Sehingga
belum dapat mewakili seluruh populasi semua nasabah Bank
Muamalat KC Y ogyakarta.

2. Saran

Dari hasil penelitian ini menunjukkan semua variabel independent

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependent, yaitu

loyalitas nasabah. Oleh sebab itu, saran penulis dari hasil penelitian ini
adalah sebagai berikut:
a. Bagi Bank Muamalat KC Yogyakarta

Saran penulis untuk Bank Muamalat adalah dalam rangka mencapai

profit jangka panjang bagi bank, maka Bank Muamalat KC
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Yogyakarta dapat lebih mengoptimalkan dan fokus terhadap semua

variabel independent yaitu Corporate Social Responsibility, Citra

Perbankan, dan Kualitas Pelayanan. Sebab ketiga variabel ini ternyata

berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dengan

memfokuskan pada kegiatan Corporate Social Responsibility, Citra

Perbankan, dan Kualitas Pelayanan, maka kepuasan dan loyalitas

nasabah akan semakin meningkat yang pada akhirnya akan membuat

nasabah setia memilih Bank Muamalat KC Yogyakarta sebagai bank
pilihan utama dalam bertransaksi di Lembaga Keuangan Syariah

(LKS) khususnya.

Bank Muamalat KC Yogyakarta hendaknya meningkatkan kualitas

pelayanan Islami agar mampu terus memimpin persaingan di dunia

industri perbankan syariah, diantaranya adalah:

a) Meningkatkan dan mengoptimalkan lagi jenis pelayanan jasa
yang Islami dapat menarik minat nasabah dengan menawarkan
berbagai produk yang bersaing seperti gadai emas, paket
tabungan haji, paket tabungan wisata dan sebagainya.

b) Memperbanyak jumlah kantor cabang pembantu dan memperluas
jaringan ATM baik didalam maupun di luar kota.

c) Menyediakan produk-produk perbankan yang kompetitif, dengan
mengadopsi fenomena yang ada di masyarakat serta tanpa
melanggar ~ prinsip-prinsip  syariah  bank syariah  dapat
menawarkan berbagai produk yang bersaing seperti gadai emas
paket tabungan haji, paket tabungan wisata dan sebagainya.

. Bagi Akademisi

Peneliti selanjutnya diharapkan untuk meneliti lebih dalam mengenai

Coorporate Social Responshility (CSR), Citra Perbankan, dan

Kulaitas Pelayanan dengan menggunakan variabel-variabel lain

sebagai bahan perbandingan untuk menambah referensi ilmu

pengetahuan, serta diharapkan dapat mengembangkan penelitian

dengan teori yang baru, metode, alat uji analisis dan objek penelitian
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yang berbeda, sehingga dapat menambah wawasan untuk penelitian

selanjutnya agar lebih baik.
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