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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh CSR terhadap citra
perusahaan dan loyalitas nasabah bank Muamalat di Surabaya. Penelitian
ini menggunakan kuesioner dalam pengumpulan data primer dan
pendekatan kuantitatif dengan menggunakan Path Analysis. Jumlah
sampel yang digunakan adalah 30 nasabah yang telah menjadi nasabah
Bank Muamalat minimal 1 tahun. Pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
CSR tidak berpengaruh langsung secara signifikan terhadap Loyalitas
nasabah, namun CSR berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas melalui
variabel citra perusahaan.

Kata Kunci : CSR, Loyalitas, Citra Perusahaan
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A. Pendahuluan

Globalisasi adalah salah satu faktor yang menunjukkan bahwa Corporate
Social Responsibility (CSR) menjadi penting (Blowfield & Murray, 2008).
Kesadaran stakeholder akan pentingnya pembangunan berkelanjutan yang
dilakukan oleh perusahaan mendorong perusahaan untuk mengungkapkan
praktik-praktik atau kegiatan CSR yang dilakukan. Selama dua puluh tahun
terakhir, tanggung jawab sosial perusahaan (Corporate Social
Responsibility) telah berkembang sebagai kerangka kerja untuk peran
bisnis dalam masyarakat (Dusuki dan Abdullah, 2005).

Eksistensi suatu perusahaan tidak bisa dipisahkan dengan masyarakat
sebagai lingkungan eksternalnya, ada hubungan resiprokal (timbal balik)
antara perusahaan dengan masyarakat. Perusahaan dan masyarakat
adalah pasangan hidup yang saling memberi dan membutuhkan. Kontribusi
dan harmonisasi keduanya akan menentukan keberhasilan pembangunan
bangsa. Dua aspek penting harus diperhatikan agar tercipta kondisi sinergis
antara keduanya sehingga keberadaan perusahaan membawa perubahan
ke arah perbaikan dan peningkatan taraf hidup masyarakat. Aspek pertama
yaitu ekonomi, perusahaan harus berorientasi mendapatkan keuntungan
(profit) dari usaha yang dijalankan sedangkan aspek kedua yaitu sosial, di
mana perusahaan harus memberikan kontribusi secara langsung kepada
masyarakat yaitu meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat dan
lingkungannya (Susiloadi : 2008).

Pada hakekatnya perusahaan memang memiliki dua fungsi, yaitu fungsi
bisnis dan fungsi sosial. Fungsi bisnis suatu perusahaan adalah
memperoleh laba (profit) melalui usaha yang dijalankan, sedangkan fungsi
sosialnya adalah memberikan manfaat kepada lingkungan sekitar dengan
cara meningkatkan kualitas kehidupan masyarakatnya sebagai bentuk
tanggung jawab kepada Allah SWT, masyarakat, dan lingkungan
(Ryandono,2011).

Sejarah adanya tanggung jawab sosial untuk memperhatikan
kepentingan masyarakat dan lingkungan telah terjadi sejak zaman kakek
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buyut Nabi Muhammad SAW yang merupakan keturunan Hasyim bin
Abd Manaf (lahir 461 M). Hasyim dan keturunannya yang disebut bani
hasyim dikenal sebagai salah satu suku yang berwibawa di antara
penduduk Mekkah, keahlian mereka adalah berdagang dan mengurusi
masyarakat. Kepedulian terhadap masyarakat ini bisa dilihat
mukadimahnya, Hasyim bin Abd Manaf sejak kecil ditugasi oleh ayahnya
yaitu Abd Manaf seorang pemimpin Mekkah untuk menyediakan air dan
makanan bagi pengunjung Ka’bah. Suatu ketika terjadi paceklik dan
kelaparan di Mekkah, Hasyim bin Abd Manaf berinisiatif berdagang ke
negeri paman Syam untuk membeli gandum, setibanya di Mekkah ia
membuat roti dari gandum lalu mencampurnya dengan rebusan daging dan
kuahnya lalu dibagikan ke siapa saja yang meminta (Muhammad, 2011 :
12).

Grahame dalam Hardepp (2006:14) menyatakan bahwa sebuah citra
perusahaan yang baik selalu menandakan kepercayaan dalam
perusahaan, menciptakan suatu ikatan emosional dan intelektual dengan
karyawan, target konsumen dan pemegang saham penting lainnya, dan
mempunyai kredibilitas perusahaan yang tinggi, untuk dapat terbentuknya
citra dan efektivitas organisasi dapat ditingkatkan dengan melakukan CSR.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas maka rumusan
masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah CSR berpengaruh terhadap citra Bank Muamalat di
Surabaya?

2. Apakah CSR dapat berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah di
Bank Muamalat Surabaya?

3. Apakah citra bank Muamalat berpengaruh terhadap Loyalitas

nasabah Bank Muamalat Surabaya?
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McBarnet et al (2009) abad 21 adalah era industri CSR karena pada
abad ini semakin banyak perusahaan yang melaksanakan CSR bahkan
ada juga yang mendirikan departemen CSR serta mempekerjakan
manajer CSR dalam perusahaan bahkan semakin banyak juga tulisan
mengenai CSR (Rahman:2011). Selain itu pada abad ini pihak PBB juga
mengeluarkan Global compact yang berkaitan tentang hak asasi
manusia, tenaga kerja dan lingkungan (Wahyudi dan Azheri, 2011:25).

Nuryana (2005) menjelaskan bahwa tanggung jawab sosial adalah
sebuah pendekatan di mana perusahaan mengintegrasikan kepedulian
sosial dalam operasi bisnis mereka dan dalam interaksi mereka dengan
pemangku kepentingan berdasarkan prinsip kesukarelawanan dan
kemitraan, sedangkan World Council For Sustainable Development
menyatakan bahwa tanggung jawab sosial adalah komitmen
berkelanjutan oleh bisnis untuk membangun dan mengembangkan
kontribusi ekonomi disamping meningkatkan kualitas kehidupan dalam
dunia kerja dan keluarga mereka sebagai komunitas lokal dan
masyarakat secara luas.

Penerapan kegiatan corporate social responsibility didasarkan pada
banyak alasan dan tuntutan, sebagai paduan antara faktor internal dan
eksternal. Sebagaimana dijelaskan lebih jauh oleh Frynas (2009) yang
melihat bahwa pertimbangan perusahaan untuk melakukan kegiatan
CSR antara lain umumnya karena alasan-alasan berikut:

1) Untuk memenuhi regulasi, hukum dan aturan

2) Sebagai investasi sosial perusahaan untuk mendapatkan image

positif

3) Bagian dari strategi bisnis perusahaan

4) Untuk memperoleh licence to operate dari masyarakat setempat

5) Bagian dari risk management perusahaan untuk meredam dan

menghindari konflik sosial
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Sebuah lembaga perbankan akan dianggap berhasil dalam
membangun citra banknya apabila berhasil untuk menciptakan atau
membangun suatu hal yang menyenangkan dan dapat berhasil untuk
menarik minat nasabah, baik itu nasabah baru maupun nasabah yang
telah ada. Nasabah akan cenderung mendatangi atau akan menjadi
bagian dari perusahaan (bank) tersebut apabila telah memiliki gambaran
tentang apa yang akan dialami dan rasakan dengan berdasarkan pada
pengalaman-pengalaman transaksi atau informasi sebelumnya dari
bank-bank pesaing atau menurut cerita dari nasabah lain (Bontis dan
Booker 2007).

Hal di atas menunjukkan bahwa informasi yang diperoleh dari
nasabah lama bisa dijadikan bahan evaluasi atas citra suatu bank bagi
nasabah unruk bisa digabrurgkan dengan pengalamannya sendiri yang
dialaminya untuk kemudian menentukan penilaiannya sendiri terhadap
citra suatu hank. Nasabah tidak mengalami secara langsung biasanya
akan mendapatkan informasi dari iklan di media atau dari cerita orang
lain. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa citra bank dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah. Karena hal tersebut dipengaruhi oleh
persepsi nasabah terhadap bank yang dipilihnya.

Hasan (2010:102) menyatakan bahwa citra perusahaan dipercaya
memiliki karakteristik yang sama seperti potret diri dalam mempengaruhi
keputusan pembelian, citra produk dapat merangsang pembelian dari
satu perusahaan. Dalam konteks ini, citra perusahaan menjadi isu
penting bagi keyakinan customer dalam kaitannya dengan pengenalan
dan kesadaran merek, kepuasan nasabah dan perilaku nasabah. Citra
perusahaan dapat menjadi informasi ekstrinsik bagi pembeli yang ada
atau calon pembeli dan mungkin mempengaruhi kesetiaan nasabah,
termasuk keinginanya meningkatkan citra positif melalui mulut ke mulut.
Citra perusahaan ditancapkan dalam pikiran nasabah melalui komunikasi
pemasaran. Citra perusahaan dipercaya menciptakan halo effect
terhadap kepuasan nasabah. Jika nasabah puas dengan produk atau

jasa yang diberikan, sikapnya terhadap
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perusahaan akan membaik, sehingga dapat mempengaruhi secara
positif terhadap persepsi kualitas, kesetiaan atau loyalitas, value, dan
kepuasan.

Citra perusahaan yang spesifik, memuaskan dan efektif disampaikan
secara konsisten melalui usaha-usaha pemasaran dan komunikasi agar
citra yang diinginkan dapat direalisasikan (Sitinjak, 2005). Oleh karena
itu, bagi perusahaan jasa yang bergerak dibidang keuangan, memiliki
citra yang baik adalah sangat penting.

D. Loyalitas Nasabah

Loyalitas nasabah adalah hal mahal dan penting bagi industri perbankan
saat ini karena semakin banyaknya bujuk rayu dari kompetitor yang
menawarkan kualitas lebih baik dengan harga yang murah serta lebih
menarik, dengan berbagai kemudahan dalam melakukan perpindahan yang
tidak beresiko antar bank yang membuat nasabah dapat mudah berpaling.

Menurut Griffin (2005: 3l) Loyalitas dapat didefinisikan berdasarkan
perilaku membeli. Mempertahankan loyalitas nasabah merupakan cara
yang lebih efisien daripada bank harus mencari nasabah baru.
Mempertahankan loyalitas nasabah dapat dilakukan dengan berbagai cara
diantaranya dengan meningkatkan kinerja sumber daya manusia yang
dalam hal ini karyawan bank agar dapat menumbuhkan rasa percaya akan
kemampuan bank yang pada akhimya dapat memberikan kepuasan
terhadap nasabahnya.

Di dalam konsep loyalitas terdapat empat tahap yang saling berurutan
yaitu: (1) Loyalitas Kognitif adalah tahap dimana adanya kepercayaan
terhadap suatu merek, dan merek tersebut lebih dipilih daripada merek
yang lain;' (2) Loyalitas Afektif adalah sikap pemilihan konsumen terhadap
merek yang timbul akibat adanya kepuasan; (3) Loyalitas Konektif adalah
intensi membeli ulang yang kuat dan membeli keterlibatan tinggi sebagai
dorongan motivasi; (4) Loyalitas Tindakan adalah menghubungkan
peningkatan yang baik dari minat dan keinginan menjadi sebuah tindakan
yang disertai kemauan untuk mengatasi segala halangan yang mungkin
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E. Metode Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kuantitatif, metode pengukuran penelitian ini akan lebih mudah dipahami
dengan menggunakan kuesioner sebagai alat untuk mengetahui persepsi
nasabah atau responden, yaitu nasabah Bank Muamalat di Surabaya.
Target populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Muamalatdiri di
wilayah Surabaya yang mengetahui program CSR yang telah dijalankan
oleh Bank Muamalat dan minimal telah menjadi nasabah tabungan dan
pembiayaan selama 1 tahun, karena dirasa sudah cukup lama menerima
produk dan jasa yang diberikan sehingga dirasa memiliki tingkat loyalitas
yang cukup. Berdasarkan populasi tersebut akan ditarik sejumlah sampel
dengan menggunakan metode Non Random Sampling. Pada metode Non
Random Sampling tidak semua populasi mempunyai peluang yang sama
untuk dijadikan sampel (Hadi, 1994: 225). Adapun cara untuk penarikan
sampel adalah purposive sampling, yaitu pemilihan sekelompok subyek
didasarkan atas tujuan tertentu yang disesuaikan dengan tujuan atau
masalah penelitian (Arikunto, 1998: 127).

Dalam penelitian ini sampel diambil di setiap kantor cabang Muamalat
di Surabaya, karena CSR hanya berada di kantor wilayah. Metode untuk
penentuan sampel yang digunakan penelitian ini adalah Maximum
Likelihood Estimation. ukuran sampel dalam penelitian ini berjumlah 30

responden.

F. Teknik Analisis

Analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur (path analysis).

Analisis jalur adalah analisis yang digunakan untuk menjelaskan hubungan
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kausalitas antara satu atau beberapa variabel. path analysis merupakan
model dasar yang digunakan untuk menganalisis jalur dan mengestimasi
kekuatan dari hubungan-hubungan kausal yang digambarkan dalam path
model. (Ferdinand, 2002:135).

G. Hasil dan Pembahasan

Uji asumsi analisis jalur terdiri dari dua yaitu uji outlier dan uji normalitas.
Uji outlier merupakan uji yang digunakan secara bersamaan untuk
mengamati distribusi normal data. Artinya jika data tidak berdistribusi
normal, maka dilakukan eliminasi data yang outlier dan sebaliknya jika data
sudah berdistribusi normal maka tidak diperlukan lagi eliminasi data.

Uji outlier terdiri dari outlier univariate dan multivariate. Outlier univariate
dilakukan dengan mengamati nilai Z score yang diolah dengan
menggunakan program SPSS. Data dikatakan tidak terjadi outlier jika
mempunyai nilai minimum dan maksimum Z score kurang dari + 3
(Ferdinand, 1999). Berikut adalah hasil pengujian outlier univariate

selengkapnya :

Z Score
Variabel __ :
Minimum Maksimum
Z Score : CSR -2,30481 1,81092
Z Score : Citra Perusahaan -1,79505 1,79505
Z Score : Loyalitas -2,61033 1,33807

pengujian outlier univariate dari masing-masing variabel tidak menunjukkan
hasil yang melebihi nilai standar yaitu + 3, sehingga ketiga variabel tersebut
sudah memenuhi asumsi outlier univariate. Uji normalitas yang harus
dipenuhi adalah normalitas univariate dan multivariat. Uji normalitas
menggunakan skewness (kemencengan) dan kurtosis (keruncingan). Data
dapat dikatakan berdistribusi normal jika mempunyai nilai CR skewness dan
kurtosis berada pada kisaran + 2,58 baik secara univariate dan multivariate.
Berikut adalah hasil pengujian normalitas data secara univariate dan

multivariate.
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Skewness Kurtosis
Variabel

Nilai CR Nilai CR
CSR -0,315 |-0,703 |-0,301 |-0,336
Citra Perusahaan -0,304 |-0,680 |-0,500 |-0,559
Loyalitas -0,783 | 0,1750 | 0,426 0,476

Tabel menunjukkan bahwa pengujian normalitas secara univariate tidak
terdapat variabel yang mempunyai nilai skewness CR lebih dari + 2,58 dan
pada kurtosis tidak ada variabel yang mempunyai nilai CR melebihi 2,58.
Sehingga dari hasil ini dapat dikatakan bahwa hasil pengujian normalitas
telah memenuhi syarat univariate normal. Setelah dilakukan pengujian

normalitas univariate, dilakukan pengujian normalitas multivariate,

Nilai Multivariate CR
3,111 1,555
Pengujian dengan menggunakan path analysis menurut Anderson

(1998) haruslah memenuhi persyaratan multivariate normal. Dikatakan
memenuhi asumsi multivariate normal jika nilai CR multivariate kurang dari

2,58. Sedangkan pada pengujian multivariate telah memenuhi syarat

149



karena diperoleh nilai 1,555 yang lebih rendah dari + 2,58. Dari hasil

penguijian ini maka data penelitian telah memenuhi syarat uji normalitas.

hasil pengujian path analysis dengan nilai koefisien jalur atau
standardized pada masing-masing variabel yang digambarkan pada

halaman berikutnya.
26

Citra
perusahaan

Fungsi sosial 50

Istigomah

1
A7

Hasil Pengujian Path Analysis

Berikut ini adalah tabel hasil pengujian analisis jalur berdasarkan

nilai koefisien jalur :

Nilai Koefisien Jalur Pengaruh Antar Variabel

_ Nilai Standardized
Variabel o
coefisient
Citra perusahaan <--- CSR 0,382
Loyalitas <--- CSR 0,012
_ Citra
Loyalitas <--- 0,545
perusahaan

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui bahwa :
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1. Jika variabel CSR berubah maka akan menyebabkan perubahan
citra perusahaan. Tanda positif menunjukkan perubahan yang
searah yaitu jika variabel CSR meningkat maka citra juga akan
meningkat, dan sebaliknya apabila variabel CSR menurun maka
citra perusahaan juga akan menurun dengan nilai koefisien jalur
0,382.

2. Jika variabel CSR berubah maka tidak akan menyebabkan
perubahan secara langsung terhadap tingkat loyalitas nasabah, dan
sebaliknya apabila variabel loyalitas berubah maka tidak akan

mempengaruhi variabel CSR dengan nilai koefisien jalur 0,012.

3. Jika variabel citra berubah maka akan menyebabkan perubahan
terhadap tingkat loyalitas nasabah. Tanda positif menunjukkan
perubahan yang searah vyaitu jika variabel citra meningkat maka
loyalitas nasabah juga akan meningkat, dan sebaliknya apabila
variabel citra menurun maka loyalitas juga akan menurun dengan

nilai koefisien jalur 0,545

H. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pengujian dengan menggunakan path analysis
atau analisis jalur, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut :
1. Variabel CSR tidak berpengaruh secara signifikan terhadap sikap
loyalitas nasabah Bank Muamalat di Surabaya.
2. Variabel CSR berpengaruh secara signifikan terhadap Citra Bank
Muamalat di Surabaya.
3. Variabel Citra berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Muamalat di Surabaya.
4. Variabel CSR tidak berpengaruh langsung secara signifikan
terhadap sikap loyalitas nasabah bank syariah muamalat di 151
Surabaya, namun CSR berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

melalui variabel citra.
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