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2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis sesuai dengan huruf pertama

Syamsiyah tersebut.

AP Ditulis as-Sama
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ABSTRAK

BPRS di jawa timur memiliki jumlah UMKM terbanyak di Indonesia yaitu
sebesar 9.782.262 jumlah tersebut meningkat sangat pesat dari 6.825,931 hingga
sekarang. Dalam skala nasional Total keseluruhan 170 BPRS, dan jawa timur
merupakan salah satu wilayah dengan BPRS terbanyak di Indonesia. Penelitian ini
ingin mengetahui sejauh mana BPRS mampu membangun citra positif melalui
praktik CSR-nya. Dan menjelaskan tingkat kepercayaan nasabah terhadap BPRS,
dengan penekanan pada beberapa faktor yang mungkin mempengaruhi kepercayaan
dan loyalitas nasabahnya, lebih lanjut ingin mengeksplorasi peran signifikan dari
kepuasan nasabah sebagai mediator dalam penelitian ini, supaya dapat membuka
wawasan tentang sejauh mana kepuasan nasabah memediasi pengaruh praktik CSR
dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah. Selain itu bisa mempertimbangkan
konteks perbankan syariah sebagai faktor tambahan yang mungkin dapat
memengaruhi perubahan hubungan antara variabel-variabel tersebut di BPRS Jawa
Timur. Penelitian ini mengambil 25 perusahaan untuk dijadikan populasi yang
terdaftar resmi di OJK dengan waktu penelitian 2018-2022. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif. Jumlah sampel dalam penelitian ini
berjumlah 250 responden dengan menggunakan Teknik kuesioner yang disebarkan
kepada responden yang menjadi nasabah di seluruh Jawa Timur. Analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah SEM-PLS dengan bantuan program
SmartPLS 3. Hasilnya dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel CSR tidak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, dan corporate image, customer trust,
customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
leih lanjut, customer satisfaction tidak dapat memediasi antara CSR terhadap
loyalitas nasabah sedangkan customer satisfaction dapat memdiasi antara
Corporate image, customer trust terhadap loyalitas nasabah .

Kata Kunci : Corporate Social Responbility, Corporate Image, Customer Trust,
Customer Satisfaction
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ABSTRACT

BPRS in East Java has the highest number of MSMEs in Indonesia,
amounting to 9,782,262, the number has increased very rapidly from 6,825,931
until now. On a national scale, the total is 170 BPRS, and East Java is one of the
regions with the most BPRS in Indonesia. This study wanted to know the extent to
which BPRS is able to build a positive image through its CSR practices. And
explaining the level of customer trust in BPRS, with emphasis on several factors
that might affect customer trust and loyalty, further wanted to explore the
significant role of customer satisfaction as a mediator in this study, in order to
open insights into the extent to which customer satisfaction mediates the influence
of CSR practices and corporate image on customer loyalty. In addition, it can
consider the context of Islamic banking as an additional factor that may influence
changes in the relationship between these variables in BPRS East Java. This study
took 25 companies to be made into populations officially registered with OJK with
a research time of 2018-2022. This study used a quantitative approach. The number
of samples in this study amounted to 250 respondents using questionnaire
techniques distributed to respondents who became customers throughout East Java.
The data analysis used in this study was SEM-PLS with the help of SmartPLS 3
program. The results in this study show that CSR variables do not affect customer
loyalty, and corporate image, customer trust, customer satisfaction have a positive
and significant effect on customer loyalty furthermore, customer satisfaction cannot
mediate between CSR on customer loyalty while customer satisfaction can mediate
between Corporat image, customer trust on customer loyalty.

Keyword : Corporate Social Responbility, Corporate Image, Customer Trust,
Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan industri keuangan syariah di Indonesia mengalami
kemajuan pesat, perbankan telah berhasil mendapatkan tempat di hati
masyarakat Muslim Indonesia. Industri perbankan syariah mampu
memenuhi kebutuhan keuangan masyarakat dengan menyediakan layanan
pembiayaan dan tabungan dengan berlandaskan tanpa tanpa riba (Harun et
al., 2020). Industri perbankan dan keuangan syariah telah memberikan
kontribusi besar bagi kemajuan bidang perekonomian dan bisnis di
Indonesia. Meskipun menghadapi persaingan dengan bank konvensional,
bank syariah tumbuh dan bertahan dengan upaya memperkuat layanan
Upaya layanan inovasi produk, dan mempertahankan loyalitas nasabah
salah satu keberhasilan keberhasilan bank syariah menjadi kunci penting
dalam upaya mendukung pertumbuhan ekonomi dan perluasan pasar di
sktor keuangan Indonesia (Senoaji et al., 2021). Dibutuhkan lembaga yang
mampu menerapkan layanan secara luas kepada masyarakat untuk
mendukung  perkembangan  perekonomian  nasional.  Kebutuhan
masyarakat akan adanya lembaga perbankan syariah dirasa cukup tinggi
dalam memenuhi kebutuhan. Maka dalam system perbankan nasional
dimungkinkan adanya pendirian bank syariah, salah satu jenisnya adalah

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Behaki et al., (2021).



Setiap Bank memiliki keunggulan-keunggulan tersendiri dalam
menawarkan produk yang ditawarkan untuk menarik minat masyarakat
ditawarkan dalam menawarkan produknya, dalam upaya mencapai hal
tersebut, antar perusahaan bank akan menjadi tak terhindarkan, sehingga
diperlukan strategi pemasaran yang tepat. Strategi pemasaran merupakan
rencana yang menyeluruh dan terpadu, yang dirancang oleh perusahaan
dijalankan guna mencapainya tujuan pemasaran perusahaan. Dengan
demikian strategi pemasaran harus dapat memberikan gambaran yang jelas
dan menonjolkan keunggulan produknya dalam menggunakan setiap
kesempatan atau peluang pada beberapa sasaran pasar (Ade Ayu
Oktapiani, 2022).

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) merupakam bank yang
pola operasionalnya mengacu pada ketentuan-ketentuan islam yang
beroperasi dengan sistem syariah berdasarkan UU No. 10 Tahun 1998
tentang perbankan dan peraturan Bank Indonesia No. 6/17/2014 Tentang
Bank Pembiayaan Rakyat berdasarkan prinsip Syariah. BPRS didirikan
sebagai Langkah aktif dalam restrukrisasi perekonomian Indonesia yang
dituangkan dalam berbagai paket kebijakan keuangan, moneter, dan
perbankan secara umum (Prihasantyo & Wahyuningsih, 2019).
Keberadaan bank syariah di Indonesia telah diakui secara formal dengan di
berlakunya Undang-Undang No.7 tahun 1992. Yang disempurnakan
melalui terbitnya Undang-Undang No.10 tahun 1998 tentang perbankan.

Dalam Undang-Undang No.23 tahun 1999 tentang Bank Indonesia (Bl)



(Buchori, A., Himawan, B., Setijawan, E., & Rohmah, 2004). Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) hanya dapat didirikan oleh warga
negara Indonesia, badan hukum yang seluruhnya dimiliki oleh warga
negara Indonesia. BPRS dalam mengembangkan usahanya diperkenankan
membuka kantor cabang namun dibatasi hanya dalam wilayah provinsi
yang sama dengan kantor pusatnya (Buchori, 2004). Keberadaan Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) juga memiliki tujuan khusus yaitu
menyediakan jasa dan produk perbankan bag masyarakat golongan
ekonomi lemah dan usaha kecil dan mikro (UKM) baik di perkotaan
maupun di pedesaan. Terbukti dengana danya banyaknya peningkatan

fluktuatif jumlah BPRS di seluruh provinsi di Indonesia, dapat dilihat pada
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Gambar 1. 1 Grafik Jumlah BPRS di Indonesia Tahun 2018-2022
Sumber : Statistik Perbankan Syariah OJK (2023)



Berdasarkan gambar grafik tersebut dapat diketahui bahwa
pertumbuhan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) di Indonesia dari
tahun 2018-2022 sangat fluktuatif. Diketahui bahwa pada tahun 2018
jumlah BPRS di Indonesia sebesar 167 kemudian di tahun 2019
mengalami penurunan menjadi 164, dan pada tahun 2020 dan 2021 jumlah
Bprs mengalami penurunan dan persamaan jumlah BPRS yaitu 163. Pada
tahun 2022 mengalami peningkatan yang drastis menjadi 170 Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Melansir dari laman OJK dan BPS
bahwa mayoritas BPRS berada di pulau jawa, salah satunya di provinsi
Jawa Timur.

Jawa Timur sendiri merupakan wilayah yang sangat berpotensi
untuk pengembangan dan pengoptimalan pembiayaan BPRS. Berdasarkan
data dari BPS, Jawa Timur memiliki jumlah UMKM terbanyak kedua
diindonesia yaitu sebesar 9.782.262, jumlah tersebut meningkat pesat dari
6.825,931 unit pada 2012. Selain itu dari total keseluruhan 170 BPRS
dalam skala nasional, Jawa Timur merupakan salah satu wilayah dengan

BPRS terbanyak. Dapat dilihat pada gambar 1.2.
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Gambar 1. 2 Grafik Jumlah BPRS di Provinsi Jawa Timur Tahun
2018-2022
Sumber : Statistik Perbankan Syariah BPS (2023)

Dari grafik di atas dihasilkan bahwa jumlah pertumbuhan BPRS di
wilayah Provinsi Jawa Timur mengalami stagnan dan penurunan. Pada
tahun 2018 dan 2019 jumlah BPRS di Jawa Timur sama yaitu berjumlah
28, di tahun 2020 mengalami penurunan menjadi 27 dan di tahun
selanjutnya 2021 dan 2022 menjadi 25. Hal ini sangat disayangkan karena
BPRS juga merupakan salah satu Lembaga keuangan yang sangat popular
di kalangan UMKM dan masyarakat di kalangan bawah. Akan tetapi
walaupun dari grafik tersebut pertumbuhan BPRS di wilayah Jawa Timur
mengalami penurunan tetapi tidak mengurangi pertumbuhan pembiayaan
dan eksistensi lingkungan dari masing-masing Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah (BPRS).

Dengan demikian sebuah bank harus melakukan berbagai upaya
untuk menjaga eksistensi dan mempertahankan loyalitas nasabahnya.

Pertama, penerapan Corporate Social Responbility (CSR) tidak lagi di



pandang sebagai cost, melainkan juga sebuah investasi jangka Panjang,
karena pelaksanaan program Corporate Social Responbility (CSR) antara
lain yaitu dapat membentuk citra yang positif, mengurangi biaya,
mengurangi risiko, kepercayaan membangun modal social dan dapat
meningkatkan akses market share secara lebih luas (Suminto & Maharani,
2020). Bukti CSR dari sumber (Radar Jatim, 2023) Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) Bhaktimakmur indah dan Lembaga Amil Zakat
Nasional (Laznas) Baitul Hidayatullah (BMH) Gerai Sidoarjo telah
bekerja sama dalam program Corporate Social Responbility (CSR) dengan
memberikan santunan. Program ini menunjukkan komitmen mereka dalam
memberikan kontribusi positif kepada masyarakat, terutama mereka yang
membutuhkan. Melalui kerjasama ini, mereka memberikan bantuan
kepada kelompok yang membutuhkan seperti yatim piatu, janda, kaum
dhuafa, dan orang yang sakit yang kurang mampu. Dengan adanya
program CSR ini, BPRS Bhaktimakmur Indah dan Laznas BMH Gerai
Sidoarjo memperlihatkan peran aktifnya dalam memberikan dukungan
kepada masyarakat sekitar dan memperkuat hubungan yang harmonis
dengan mereka. Kontribusi positif yang dilakukan BPRS Jawa Timur bagi
masyarakat ialah melalui program-program CSR yang dilaksanakan. Hal
ini dapat dilihat dari adanya peningkatan ekonomi daerah salah satunya
Pemerintah Kabupaten (Pemkab) Sumenep melibatkan BPRS Bhakti
Sumekar ikut serta menekan laju inflasi guna membantu masyarakat

memenuhi kebutuhan sembako melalui operasi pasar harga murah (Imam,



2023). Adapun bentuk CSR lainnya yang dilaksanakan BPRS Bhakti
Sumekar di tahun 2022 difokuskan pada beberapa bidang seperti bidang
pendidikan, kesehatan santunan musibah dan bencana, bidang dakwah,
pembangunan sarana ibadah, dan terakhir bidang ekonomi.

Tabel 1. 1 Data Penyaluran Dana CSR oleh BPRS Bhakti Sumekar Pada
Tahun 2022 (Dalam Rupiah)

Keterangan Nominal
Bantuan Pendidikan 4.500.000
Bantuan Kesehatan 51.500.000
Pemberdayaan Ekonomi 159.220.000

Bantuan Santunan, Musibah | 91.300.000
dan Bencana

Dakwah dan Pembangunan | 16.500.000
Sarana Ibadah

Total 323.020.000

Sumber : Laporan Keuangan BPRS Bhakti Sumekar, 2022.

Citra perusahaan yang positif akan menghasilkan melalui
komunikasi pemasaran, penawaran dan umpan balik dari target (Ward, S.,
dan Lewandowska 2008), citra yang bertanggung jawab secara sosial
dapat membantu menjalin hubungan emaosional antara konsumen dan
pelanggan serta memperkuat dan membantu menciptakan keunggulan
kompetitif. Ini juga dapat membantu meningkatkan pengenalan merek dan
citra perusahaan, yang pada gilirannya membantu meningkatkan loyalitas
pelanggan. Perusahaan dapat diklaim bahwa CSR dapat berdampak pada

citra perusahaan karena citra perusahaan itu sendiri terdiri dari dua



komponen: faktor faktual, yang meliputi (output atau kinerja keuangan),
dan faktor emosional, yang meliputi CSR. Corporate image bersifat
abstrak tetapi wujudnya dapat dirasakan dari penilaian, baik semacam
tanda penghargaan dan rasa hormat dari publik terhadap perusahaan yang
dilihat sebagai badan usaha yang baik, dapat dipercaya, professional, dapat
diandalkan dalam memberikan pelayanan yang baik (Ismael, 2022).
Beberapa penelitian relevan mengenai perbankan syariah
umumnya hanya mengfokuskan bahwa sebuah kesuksesan dari kinerja
sebuah perbankan syariah juga terletak kepada aktivitas CSR yang
dilakukan oleh perusahaan (Bukhari et al., 2020) selain itu, banyak
penelitian yang kurang memberi perhatian kepada factor hubungan antara
CSR, citra perusahaan terhadap loyalitas. Menurut penjelasan dari
penelitian Islam et al., (2021) Meningkatnya permintaan akan inisiatif
tanggung jawab sosial dari para pemangku kepentingan merupakan
indikasi yang jelas dunia korporat, meminta para pemimpin bisnis untuk
menyoroti isu-isu sosial dalam operasi bisnis mereka untuk mendapatkan
kepercayaan dari masyarakat pelanggan utama dan mengubah loyalitas
menjadi keunggulan kompetitif. Kemudian konsumen akan membentuk
sikap positif terhadap suatu perusahaan hanya jika motivasi nilai yang
mendasari adopsi praktik Corporate Social Responbility (CSR) adalah
valid. Motivasi khusus ini berkaitan dengan perilaku filantropis dan
kecenderungan kontribusi sosial yang diperlihatkan oleh masing-masing

perusahaan. Studi juga menegaskan bahwa motivasi ini mampu



mempengaruhi konsumen untuk merekomndasikan merek tersebut kepada
pelanggan lain.selain itu tingkat, tingkat loyalitas nasabah terhadap
perusahaan menjadi faktor krusial dalam memahami bagaimana kebijakan
CSR mempengaruhi sikap konsumen, termasuk dukungan terhadap
perusahaan dan rekomendasi kepada orang lain. (Barlas et al., 2023)
Pendapat tersebut dipertegas dengan penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Laksono, (2021) hasil pengujian disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif yang signifikan penerapan CSR terhadap
loyalitas nasabah. Implikasi penelitian ini terdapat mekanisme yang
menjamin partisipasi masyarakat untuk terlihat dalam siklus proyek
selanjutnya berkelanjutan dimana program CSR melibatkan masyarakat
dan menumbuhkan rasa tanggung jawab atas keberhasilan program yang
dijalankan. Kemudian penelitian yang sejalan dilakukan oleh Fagihudin,
(2020) hasil penelitian yang menunjukkan pelaksanaan Corporate Social
Responbility (CSR) telah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Corporate Image memiliki dampak positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan memiliki
dampak positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Kemudian berdasarkan penelitian yang diuraikan oleh Ali et al., (2020)
Rivaldo et al., (2022) menyatakan customer trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Jadi maksudnya jika nasabah
mengetahui dan bisa merasakan bentuk CSR perusahaan oleh pelanggan

dapat dijadikan indikator untuk mengukur respons emosional yang mereka
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berikan terhadap suatu produk atau layanan, rasa penasaran ini membantu
pelanggan untuk mencoba dan jika pengalaman yang dapattakan kepuasan
yang positif, maka akan mempermudah mereka dalam mendapatkan
informasi yang diperlukan untuk membuat keputusan membeli sesuai
dengan prefensi mereka (Lestari, 2022).

Penelitian yang berbeda dilakukan oleh Kuswandarini et al., (2021)
bahwa menujukkan jika Corporate Image tidak memiliki pengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan kualitas layanan, manajemen
hubungan pelanggan, dan kepuasan memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Senoaji et
al.,, (2021) menyatakan hasil pengujiannya jika Corporate Image
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Corporate image citra perusahaan di anggap sebagai salah satu asset yang
sangat berharga dan penting bagi perusahaan. Kemudian Corporate Social
Responbility tidak dapat berpemgaruh langsung terhadap loyalitas nasabah
tanpa dimediasi oleh corporate image dan kepuasan nasabah (Yudiana
Fetria Eka & Joko Setyono, 2016). Citra perusahaan merupakan elemen
penting yang tidak dapat di ukur secara fisik (tak berwujud) namun
memiliki nilai yang tinggi dalam dunia bisnis, sehingga setiap perusahaan
sangat memperhatikan citra perusahaan karena pengaruhnya terhadap
reputasi, kepercayaan nasabah, dan kinerja perusahaan secara keseluruhan.
Selain itu para ahli menemukan (Keller, 1993) bahwa asosiasi konsumen

yang timbul dari kegiatan perusahaan yang berkaitan dengan urusan
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masyarakat, sastra dan seni, kesejahteraan sosial, dan sebagainya
pernyataan tersebut di dukung oleh penemuan (Dowling G.R, 1986) citra
perusahaan yang positif memiliki daya Tarik bagi pemangku kepentingan,
yang hasil penelitiannya menujukkan bahwa respons positif terhadap
aspek-aspek seperti pelanggan utama, retensi, kepuasan, dan loyalitas
nasabah adalah contoh temuan yang mendukung peningkatan citra
perushaan dalam pandangan publik sehingga citra perusahaan yang baik
sangat penting dalam efisiensi perusahaan. Menekankan bahwa pengambil
kebijakan wajib memahami faktor-faktor yang mepengaruhi citra yang
dimiliki orang tentang perusahaan untuk mendapatkan posisi tinggi di
pasar.

Banyak penelitian yang telah dilakukan dan membahas banyak
aspek loyalitas nasabah, namun isu tersebut masih ada yang tidak jelas.
Masalah ini terkait dengan customer trust yang memberikan tantangan
bagi pemasar strategi yang tepat untuk membangun kepercayaan nasabah
guna mencapai loyalitas nasabah. Kepercayaan sendiri sebagai persepsi
keandalan dari sudut pandang konsumen berdasarkan pengalaman atau
lebih pada urutan transaksi atau interaksi yang ditandai dengan
terpenuhinya harapan kinerja perusahaan dan kepuasan terhadap nasabah.
(S. Nasib, 2021) jadi dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara keduanya variabel kepercayaan terhadap loyalitas

nasabah, artinya semakin tinggi kepercayaan maka semakin tinggi
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loyalitas nasabah. (Dede Nurhanah. et al, 2019; Rivaldo et al., 2022;

Setyawan & Kussudiyarsana, 2015)

Dengan tujuan yang jelas untuk memperluas literatur sebelumnya,
penelitian ini menguji hubungan antara CSR dan loyalitas peranan citra
perusahaan dan kepercayaan terhadap kesetiaan nasabah dengan
menganalisis kepuasan nasabah sebagai penengah. Berdasarkan hasil
beberapa penelitian terdahulu, diperoleh bahwa masih terdapat
kesenjangan mengenai hasil penelitian yang tidak konsisten. Hal ini juga
yang mendasari peneliti untuk melakukan penelitian lebih lanjut dengan
berfokus pada keterhubungan antara Corporate Social Responsibility,
Corporate Image dan Cutomer Trust terhadap Loyalitas Nasabah dengan
Customer Satisfaction sebagai variabel mediasi di Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah wilayah Jawa Timur.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan masalah yang diteliti, maka rumusan masalah dalam

penilitian ini adalah :

1. Apakah corporate social responbility (CSR) berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah di BPR Syariah Jawa Timur?

2. Apakah corporate image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
Nasabah?

3. Apakah brand trust berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah

di BPR Syariah Jawa Timur?
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Apakah Custumer Satisfaction berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
di BPR Syariah Jawa Timur?

Apakah corporate social responbility (CSR) berpengaruh terhadap
Custumer Satisfaction di BPR Syariah Jawa Timur?

Apakah corporate image berpengaruh terhadap customer satisfaction
di BPR Syariah Jawa Timur?

Apakah brand trust berpengaruh terhadap customer satisfaction di
BPR Syariah Jawa Timur?

Apakah CSR berpengaruh terhadap loyalitas nasabah melalui customer
satisfaction di BPR Syariah Jawa Timur?

Apakah corporate image berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
melalui custumer satisfaction di BPR Syariah Jawa Timur?

Apakah customer trust berpengaruh terhadap loyalitas nasabah melalui

customer satisfaction di BPR Syariah Jawa Timur?

. Tujuan Penelitian

Agar peneliti tidak menimpang dari masalah, maka dirumuskan tujuan

penelitian ini yaitu :

1.

Untuk menjelaskan pengaruh dari Corporate Social Resonbilty (CSR)
terhadap loyalitas nasabah di BPR Syariah Jawa Timur.

Untuk menjelaskan pengaruh Corporate Image terhadap loyalitas
nasabah di BPR Syariah Jawa Timur.

Untuk menjelaskan pengaruh customer t trust terhadap loyalitas

nasabah di BPR Syariah Jawa Timur.
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Untuk menjelaskan pengaruh Custumer Satisfaction terhadap loyalitas
nasabah di BPR Syariah Jawa Timur.

Untuk menjelaskan pengaruh corporate social responbility terhadap
loyalitas nasabah di BPR Syariah Jawa Timur.

Untuk menjelaskan pengaruh corporate image terhadap customer
satisfaction di BPR Syariah Jawa Timur.

Untuk menjelaskan perngaruh brand image terhadap customer
satisfaction di BPR Syariah Jawa Timur.

Untuk menjelaskan pengaruh CSR terhadap loyalitas nasabah melalui
customer satisfaction di BPR Syariah Jawa Timur.

Untuk menjelaskan pengaruh corporate image terhadap loyalitas
nasabah melalui customer satisfaction di BPR Syariah Jawa Timur.
Untuk menjelaskan pengaruh customer  trust terhadap loyalitas

nasabah melalui customer satisfaction di BPR Syariah Jawa Timur.

. Manfaat Penelitian

Penelitian ini  diharapkan dapat memberikan manfaat dan

kontribusinya bagi pihak-pihak berikut ini:

1.

Bagi Penulis

Dengan melakukan penelitian ini  penulis memperoleh
pengalaman dan menambah wawasan serta pengetahuan mengenai
pengaruh Corporate social Respobility terhadap Brand Image dan
Loyalitas Nasabah dengan Custumer Satisfaction sebagai Variabel

moderasi.
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2. Bagi Institusi
Dapat memberikan kontribusi bagi perkembangan ilmu
pengetahuan dan dapat menambah bukti empiris dari penelitian-
penelitian sebelumnya serta dapat diajdikan refrensi dalam
mengadakan penelitian lebih lanjut di masa yang akan datang.
3. Bagi perusahaan
Sebagai acuan perusahaan untuk lebih meningkatkan fungsi
CSR terhadap Corporate Image untuk meningkatkan loyalitas nasabah
dengan menggunakan Custumer Satisfaction sebagai variabel
moderasi, khususnya di perusahaan sektor perbankan syariah.
4. Bagi pembaca
Dapat menambahkan wawasan dan ilmu pengetahuan bagi
pembaca terutama implementasi Corporate Social Responbility dan
Corporate Image terhadap loyalitas nasabah dengan Custumer
Satisfaction sebagai variabel moderasi khususnya di perusahaan
perbankan BPR Syariah Jawa Timur.
E. Sistematika Pembahasan
Bab | Pendahuluan, bagian ini menguraikan latar belakang
dilakukannya penelitian, kemudian merumuskan rumusan masalah
penelitian, tujuan penelitian, dan manfaat penelitian.
Bab Il Landasan Teori, pada bab ini memuat beberapa landasan

teori sebagai dasar penelitian yang mencakup kajian Pustaka yang relevan
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dengan penelitian kerangka teoritis dan pengembangan hipotesis serta
kerangka pemikiran.

Bab 111 Metode Penelitian, bab ini mencakup tentang penelitian
secara operasional yang meliputi desain penelitian, definisi operasional
variabel penelitian, populasi dan sampel, sumber data, Teknik
pengumpulan data, dan Teknik analisis data yang diterapkan pada
penelitian ini.

Bab IV hasil dan Analisis, bagian ini menyajikan tentang
gambaran umum objek penelitian, analisis deskriptif penelitian, pengujian
hipotesis, dan pembahsan. Temuan dari adanya pengujian hipotesis
kemudian akan diintrepretasikan sebagai jawaban atas rumusan masalah
yang terdapat dalam penelitrian.

Bab V Penutup, pada bagian ini menjelaskan mengenai
kesimpulan penelitian, kemudian menjabarkan tentang implikasi penelitian

serta saran bagi pihak-pihak terkait.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang diolah dengan bantuan program

SmartPLS 3. Serta pembahasan yang telah dijabarkan oleh peneliti, maka

didapatkan kesimpulan penelitian sebagai berikut :

1. Corporate Social responbility tidak signifikan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah hal ini mungkin terjadi karena ketidakjelasan dalam
menerapkan CSR. Kurangnya kesadaran pemahaman nasabah terhadap
cara strategi corporate social responbility nasabah dengan dengan
perusahaan.

2. Corporate image berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Yang artinya semakin baik citra perusahaan maka semakin
tinggi tingkat pelanggan dan loyalitas nasabah akan semakin baik juga
citra perusahaan untuk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

3. Customer trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Semakin baik kepercayaan maka semakin tinggi terjadi
loyalitas nasabah. Ketika nasabah memiliki kepercayaan yang kuat
terhadap perusahaan, maka nasabah cenderung setia untuk melakukan
pemeblian berulang.

4. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Jika pelanggan puas maka berpotensi akan menjadi

pelanggan setia kepuasan nasabah yang meningkat akan memberikan
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kepercayaan kepada nasabah, dan nasabah akan melakukan pembelian
berulang atau menceritakan pengalamannya mengenai hal yang positif
terhadap perusahaan.

. Corporate social responbility tidak berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction. Bisa jadi karena kurangnya pemahaman
pelanggan tentang kontribusi CSR perusahaan yang mungkin dapat
membuat dampaknya mereka kurang terasa dalam pengalaman dalam
sehari-harinya.

. Corporate image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Semakin baik citra perusahaan atau kesan pengalaman
yang diberikan perusahaan dan mampu memberikan kepuasan kepada
nasabahnya maka akan semakin tinggi loyalitas nasabah tersebut.

. Customer trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Semakin tinggi customer trust terhadap perusahaan maka
akan menciptakan kepuasan pelanggan karena kebanyakan pelanggan
yang telah percaya terhadap perusahaan. Karena nasabah merasa
memiliki nilai dan sikap yang positif terhadap perusahaan tersebut.

. Customer satisfaction tidak mampu memediasi antara corporate social
responbility terhadap loyalitas nasabah. Ada berbagai macam aspek sala
satunya mungkin Kkurangnya ketertarikan dengan produk yang
ditawarkan atau dimensi lain seperti harga, kualitas yang dapat
menyebabkan dampak CSR tidak selalu menjadi faktor penentu utama

dalam keputusan pemblian ulang.
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9. Customer trust mampu memediasi antara corporate image terhadap
loyalitas nasabah. Yang berarti seseorang akan tetap loyal apabila citra
perusahaan dengan apa yang dirasakan customer dapat dipenuhi, maka
akan membuat nasabah menjadi royal melakukan pembelian ulang
terhadap perusahaan tersebut.

10. Customer satisfaction mampu memediasi antara customer trust
terhadap loyalitas nasabah. Karena kepuasan seseorang akan tetap loyal
apabila memiliki kepercayaan pada sebuah perusahaan maka
kepercayaan sendiri akan memengaruhi kepuasan nasabah yang
selanjutnya akan berdampak pada loyalitas nasabah.

Implikasi

Berdasarkan hasil olahan data SmartPLS 3 berserta argument-
argumen dan temuan yang mendukung atas penelitian. Maka penelitian ini
memiliki implikasi secara keilmuan maupun dalam dunia praktisi. Hasil
dari penelitian ini berbeda dengan beberapa penelitian terdahulu, dimana
pembahasan pada penelitian ini menciptakan beberapa variabel baru yang
belum pernah diuji pada penelitian sebelumnya. Penemuan dengan hasil
gambaran yang berbeda akan menambah keilmuan baru bagi peneliti.

Penelitian ini juga memberikan gambaran dan referensi bagi penelitian.

Dilihat dari temuan yang di dapat yang mencerminkan faktor-
faktor memengaruhi loyalitas nasabah. Meskipun corporate social
responbility tidak terbukti memiliki pengaruh yang signifikan dalam

penelitian ini, temuan menyoroti pentingnya faktor lain seperti corporate
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image dan costomer trust dalam membentuk loylitas nasabah. Perusahaan
dapat lebih fokus pada upaya meningkatkan citra perusahaan dan
membangun kepercayaan pelanggan sebagai strategi yang akan lebih
efektif untuk memperkuat loyalitas. Bagi perusahaan juga penting untuk
memahami dinamika kepuasan pelanggan sebagai perantara antara
corporate image, customer trust, dan loyalitas nasabah. Hasilnya dapat
memberikan pandangan yang bernilai bagi praktisi bisnis untuk
menyesuaikan strategi dengan mempelajari peran yang relatif dari
berbagai elemen dalam memabngu hubungan jangka Panjang dengan
nasabah.

. Keterbatasan

Setelah peneliti melakukan analisis data dan interpretasi hasil
penelitian, peneliti menyadari adanya keterbatasan dalam penelitian ini
yaitu :

1. Keterbatasan penelitian ini adalah dalam hal penyebaran kuesioner
penelitian, dimana sampel berjumlah 250 nasabah yang tersebar di
Provinsi Jawa Timur. Peneliti diminta untuk menyebarkan kuesioner
masing-masing perusahaan maksimal 10 nasabah agar hasil yang
didapatkan sesuai dengan tujuan penelitian ini.

2. Setelah dilakukan uji R-squared(R?) didapatkan nilai sebesar 0.824
yang menunjukkan bahwa 82,4% varian dapat
dipertanggungjawabkan oleh variabel independent yakni CSR,

corporate image, custumer trust dan customer satisfaction. Dan
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sisanya 17,6% diterangkan oleh variabel lain yang tidak di pakai
dalam penelitian ini. Kemudian variabel customer satisfaction
diperoleh nilai R-Square adjusted sebesar 0,640 yang berarti 64%
varian customer satisfaction mampu diterangkan oleh CSR, corporate
image, dan custumer trust. Dan sisanya 36% dipengaruhi oleh variabel

lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini.

D. Saran

Adapun saran yang peneliti berikan antara lain :

1.

Bagi peneliti secara eksplisit dapat meningkatkan dan menerapkan
ilmu tentang marketing perbankan.

Bagi akademisi atau peneliti selanjutnya, perlu mengkaji beberapa
variabel yang dapat mempengaruhi CSR terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah. Peneliti selanjutnya dapat menambahkan
faktor lain, misalnya pelayanan, dan lainnya. Hal tersebut disebabkan
karena penelitian mengenai loyalitas merupakan penelitian yang
memiliki banyak potensi untuk dikembangkan.

Bagi pihak terkait khsusunya Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS) agar tetap meningkatkan dan mempertahankan faktor-faktor
yang mempengaruhi  loyalitas. @ BPRS  diharapkan  dapat
memperhatikan faktor yang menjadi penghambat dalam kesadaran dan
keinginan nasabahnya. Memberikan layanan dan jasa perbankan yang
lebih maksimal dengan memanfaatkan teknologi, pembaharuan

strategi pemasaran perusahaan seperti program jemout bola ataupun
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melakukan kolaborasi dengan suatu Lembaga swasta maupun
pemerintah, serta melakukan program-program yang dinilai dapat
menciptakan personal branding BPRS kepada masyarakat contohnya
seperti program corporate social responbility (CSR). Itu semua
dilakukan dengan tujuan satu yaitu agar meningkatkan loyalitas

nasabah perusahaan.
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