
FENGARE}ffi C$trP#xnd T.K -S$FCTI-E RE S P 8 N S T B TL TTY

{CSR} T&ffiffiAsAP I,&YALTTAS iqA,sAEAH
PASA Pg" BENK SUM{TTry{SI}AN

SKRIPST

SLSH:

SORAYA ffiITRI
NP&fl: gS 833 et64

6'.1

PR&GffiAEE ST'ff&K AKETNTAffiST
FASmrnsAs ffiK0Ns&6s

*# {iNE\r&RSK'trAS,&g&DAN ARe&
ffiffiAN

2S15

'- u
bL-

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 31/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)31/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Soraya Putri - Pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) Terhadap Loyalitas Nasabah....



PENGART]H COKPORATE SOCAL RESPONSIBILITY
(CSR) TERHADAP LoYALrrAs NASABAH

PADA PT. BAIYK SUMUT MEDA}I

SKRIPSI

Diajukan r:ntuk Melengkapi Tugas-tugas dan

Memenuhi Syarat Mencapai Gelar Sarjana Ekonomi

OLEH:

SORAYA PUTRI
NPM: 13 833 0164

,,rf i

*.,11

4tiJl

'ra*fr;iii :{'ii*: ri I :

PROGRAM STUI}I AI{T]NTANSI
FAKT]LTAS EKONOMIItfth r

UMVERSITASMEDAI{ AREA
MEDAI\t

2A16

h

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 31/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)31/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Soraya Putri - Pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) Terhadap Loyalitas Nasabah....



Judul Skipsi : Penganrh Corporate Soeial Raponcibility (CSR)

Terhadap Loyalitas Nasahah P*da PT B*nk SUMUT

Medan

Nama Mahasiswa : Soraya Putri

:138330164

: Akuntansi

No. Stambuk

Prog:am

Meryetujui:

Komisi Pembimbing

Pembimbingll

(Linda Furba, SE, M:Si) (Dra" Hj. Rosmainr, Ak, MMA)

Mengetahui"

lli{' '

(Linda ild.si) sE,IU.Si)

4*r, u .

Tanggal Lulus : 2016

G

!t

he-
!tl

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 31/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)31/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Soraya Putri - Pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) Terhadap Loyalitas Nasabah....



Abstrak

Dunia usaha semakin menyadari bahwa perusahaan tidak lagi dihadapkan pada tanggung
jawab yang berpijak pada nilai perusahaan (corporate value) yang direfleksikan hanya dalam
kondisi keuangannya saja, namun juga harus memperhatikan aspek sosial dan lingkungannya.
Hal itu pula yang terjadi pada industri perbankan. Perumusan strategi bisnis ditakukan tidak
hanya mengacu pada aspek teknis saja, melainkan juga harus mempertimbangkan aspek etika
bisnis. PT. Bank Sumut Medan merancang dan menerapkan berbagai program CSR sebagai
wujud kepeduliannya terhadap masyarakat dan lingkungan. Penelitian ini bertujuan untuk: (l)
Mengetahui jenis program CSR beserta penerapannya terhadap sosial. (2) Mengetahui pengaruh
penerapan progmm CSR terhadap loyalitas nasabah. Penelitian dilakukan di Kantor PT Bank
Sumut Medan dan dilaksanakan pada bulan Mei-Juni 2015. Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada nasabah Bank
Sumut Medan serta data sekunder yang diperoleh dari studi pustaka dan internet yang relevan
dengan topik penelitian. Penentuan sampel dilakukan secara purposive dengan memperhatikan
syarat dari metode analisis yang digunakan. Analisis data untuk mengetahui pengaruh antar
variabel laten dalam penelitian dilakukan menggunakan metode structural equation modelling
(SEIO dengan menggunakan dengan bantuan softw,are smartPlS.

Kata kunci : CSR, Ioyalitas, SEM
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Wacana tentang Corporate Sociol Responsibilrry (CSR) semakin menjadi tren

di kalangan pelaku usaha, baik di tingkat regional maupun global. Dunia usaha

menyadari bahwa perusahaan tidak lagi dihadapkan pada tanggung jawab yang

berprjak pada single b.ot[om line, yaifi nilai penrsahaan (eorporale value] yaag

direfleksikan dalam kondisi keuangannya sa1a, namun juga harus memperhatikan

aspek sosial dan lingkungannya (Wibisono, 2007).

Respon per,;sahaan terhadap tuntutan pelaksanaan Corporate Sociol

Responsibility masih rendah karena perusahaan cenderung berpola pikir konservatif

dengan menganggap Corporate Social Responsibility bukanmerupakan suatu

keharusan yang wajib nqereka laksanakan ,melainkan lebihbersifat sukarela. Hal ini

karena menurut mereka tuntutan agar perusahaan peduli pada isu-isu Corporate

Social Responsibility harrya akan merugikan kepentingan korporasi dan pemegang

saham. Alasannya Corpora.te Sacial Responsibility han1.a ekap. meningkatkan Lrie3a

atau beban periode serta menguras kas. Semetara di sisi latn Corporate Social

Responsibility tidakberdampak meningkatkan penjualan atau pendapatan sehingga

laba perusahaan akan cendenmg merosot. .Sebagai akibatrya operasi bisnis atau

ekspansi perusahaan bisa terganggu dan pemberian dividen kas kepada pemilik atau

pemegang saham menurun. Penurunan kinerja laba ini dapat berdampak buruk pada

reputasi dan masa depan perusahaan itu sendiri.

Penerapan Corporate Social Responsibility oleh PT Bank Sumut Medan.

Selain sebagai bentuk apresiasi terhadap masyarakat diharapkan dapat dijadikan

1

M
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sebagai sarana peningkatan Citra Perbankan dimata masyarakat terutama nasabah PT

Bank Sumut Medan. Karena terdapat banyak sektor industri serupa berskala nasional

baik rnilik pemerintah illaupun su.asta dan naerniliki nasabah yang cukup hesar

sehingga Citra Perbankan perlu ditingkatkan. Bagi masyarakat diharapkan aktivitas

tersebut akan dapat menarik simpati dan minat sehingga akan bergabung menjadi

nasabah dan menggunakan produk-prcduk 5,ang disediakan PT Bank Surnut Medan.

Sementara bagi nasabah diharapkan kegiatan berorientasi pada mayarakat tersebut

akan menambah kesan positif dan rasa bangga nasabah karena telah menjadi salah

satu bagian dari. PT Bank Sumut L4edan dan diharapkan akan menurnbuhkan Citra

Perbankan dan Sikap positif Nasabah sehingga akan berpengaruh pada loyalitasnya.

Loyalitas nasabah (Customer Loyalty) merupakan dorongan perilaku untuk

melakukan pembelian secara berulang-ulang dan untirk membangun kesetiaan

pelanggan terhadap suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh suatu badan usaha. Tidak

disangkal lagi bahwa loyalitas merupakan salah satu impian setiap pimpinan

perusahaan, bahkan menjadi tujuan strategis yang paling penting dari perusahaan

pada kurun waktu belakangan ini. Setiap tahun miliar dollar AS dikucurkan oleh

berbagai perusahaan hanya untuk mengejar aspek loyalitas pelanggan.

Selama ini faktcr kepuasan pelanggan adalah ryrutlak untuk rnempertahankan

pelanggan. Namun menurut Szymanski, JCPenny Chair of Retailing Studies

(Subroto, Pikiran Rakyat, l0 Agustus 2006) untuk mempertahankan pelanggan,

rnembuat mereka puas saja tidak cukup. Karena ada perusahaan 3'ang melaporkan

bahwa 90o/opelanggannya yang kabur adalah mereka yang puas. Untuk mendapatkan

loyalitas pelanggan, perusahaan harus memberikan benefit ekstra yafig bisa

mendorong pelanggan memiliki pendekataa emosional (emotional attachment)

terhadap produk yang digunakan. Dalam hal ini loyalitas yang dimaksud bukan

'.qI il
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sekedar meagkomsumsi produk terus (repeat buying) namun juga

melakukan referral (mereferensikan kepada orang lain) dan menjadi advokator bagi

prodrlk yang dig$&akanrlye {S*&han dalarn &errnadi, 2005:I}

PT Bank Srmut Pusat Medan menryakan bank yang dimiliki oleh Pemerintah

Daerah Sumatera Utara yang berdiri pada tanggal 4 November 1961. Diharapkan

Bask.Sl:fiIrlt menjsdi rer*ambah pernban$it pereko*mrnias di Sursatera Lrkra. Bask

ini harus berusaha memenuhi tuntutan walaupun menghadapi persaingan yang sangat

ketat yang diuniuLkan dari banyak bank yang beroperasi di Sumatera Utara Bank

Swnut hslrrs bisa bersaing dengan bmk-bar* laiu, sel*h sdueya adatah denga*

menjadikan nasabah Bank Sumut sebagai nasabah yang loyal maka diharapkan

nasabah melakukan fiunsaksi lebih sering serta menjadikan nasabah merasa flyafium

krhubuugan dengsn Bank Sumut.

Berdasarkan latar belakang ini, ada Fengaruh Corporate Social Responsibility

(CSR) untuk loyalitas perusahaan pada nasabah maka penulis tertarik

uatuk nrclakr*an paelitian rnengenai "PENGARUH COWORATE SOCIAI

RESPIONSIBILIW (CSR) TERIIADAP LOYALITAS NASABAH PADA PT.

BAI{K SUMUT MEI}AN.'

B. Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah apakah penerapan CSR berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah?

M*
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C. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Mengetahui jenis program CSR beserta penerapannya terhadap sosial

2. Mengetahui pengaruh penerapan program CSR terhadap loyalitas nasabah

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain:

1. Bagi Penulis, Menambah rvau,asan, pengetahuan, dan pengalaman yang

berharga dalam perbandingan antara teori yang diperoleh di bangku kuliah

dengan praktik di dunia nyata yang diperoleh penulis selama penelitianini

berlangsung.

2. Bagi Perusahaan, Bagi PT Bank Sumut Medan. Memberikan evaluasi tentang

kinerja bank dalam menghadapikompetisi di dunia perbankan dan dapat

dijadikan sebagai sumber informasi dalam upa)'a mermrjudkan

tanggungiawab sosial perusahaan selain sebagai kewajiban juga sebagai

sarana meningkatkan keyakinan nasabah dalam menggunakan produk PT

Bank Surnut Medan.

3. Bagi Peneliti lain, Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk

memperkaya khasanah ilmu pengetahuan dalam bidang Akuntansi

Keperilakuan terkait penerapan Carytrale Social Responsibility dan

pengaruhnya terhadap Loyaiitas Nasabah

Ih
b-l
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

A. Teori- teori

1. Pengertian Corporote Social Responsibility

{}orporale Sociril Respons.ibility (CSR) menurut $/orld Bank yaitu " CSR rr

the commitment of business to contribute to sustainable economic development

working with employees and their representatives, the local community and society

at large to improve quality of hfe, in ways that ere both good far business and good

for development ". CSR adalah komitmen bisnis untuk kontribusi pengembangan

ekonomi bekerja dengan karyawan dan representative mereka, komunitas local dan

orasysmftsl secara luas untuk meningkatkan kualitas kehidupan, dimana keduanya

baik untuk bisnis dan pengembangan.

Selain mengejar profit untuk kepentingan shareholders, perusahaan juga

harus memperhatikan kepentingan Stakeholders, yakni terlibat pada pemenuhan

kesejahteraan masyarakat (people) serta berpartisipasi aktif dalam menjaga

kelestarian lingkungan (planet), Wibisono(2007: 6)

Penerapan CSR di Indonesia telah diatur dalam beberapa peraturan

perundang-undangan dan keputusan mentri, yaitu UU No.25 Tahun 2007 tentang

Penanaman modal, LN No.67 TLN No.4274, UU No.40 Tahun 2007 tentang

Perseroan Terbatas dan Keputusan Menteri Negara BLrMN No.316/I(MW0l6/1994

tentang Program Pembinaan Usaha Kecil dan Koperasi oleh BUMN, Ymg kemudian

dikukuhkan lagi dengan Keputusan Menteri Negara BUMN Nomor:Kep-

236l}dBUl2003 tentang Program Kemitraan Badan Usaha Milik Negara dengan

Usaha Kecil dan Program Bina Lingkungan (PKBL). Program ini terdiri dari dua

kegiatan, yaitu program perkuatan usaha kecil melalui pemberian pinjaman uang

5

.<

h
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6

bergulir yang merupakan program kemitraan dan pendampingan serta program

pembedayaan kondisi sosial masyarakat sekitar yang merupakan program bina

lingkungan.

2. Bentuk Program Corporate Social Responsibility

Kegiatan program yang dilakukan perusahaan dalam konteks tanggung jawab

sosialnya dapat dikategorikan dalam tiga bentuk: ( Rudito, 2007 :210 ).

1. Publik Relation yakni usaha untuk menanamkan persepsi positif kepada

komunitas tentang kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan.

2. Strategi Defenisi yakni usaha ).ang di lakukan perusahaan guna menangkis

anggapan negatif komunitas luas yang sudah teftanam terhadap kegiatan

perusahaan terhadap karyawannya, dan biasa untuk melawan 'serangan

'negatif dari anggapan kornunitas 1.ang sudah terlanjur berkembang.

3. Kinginan tulus untuk melakukan kegiatan yang baik yang benar-benar

berasal dari visi perusahaan

Setidaknya ada empat ruang lingkup tanggung jawab social perusahaan yaitu:

(Ernawan, 2007 :114)

1. Keteriibatan perusahaan dalarn kegfiatan social yang berguna bagi

kepentingan masyarakat luas.

2. Keuntungan ekonomis, karena akanmenimbulkan citra positif bagi

perusahaan, hal ini akan membuat rnasyarcft*1 lehih rnenerima kehadiran

perusahaan.

3. Memenuhi aturan hokum yang berlaku dalam suatu masyarakat, baik dalam

kegiatan bisnis atau kegiatan social, agar bisnis bisa berjalan secana teratur.

B.-. .l

hr
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4. Hormat pada hak dan kepentingan stakeholder atau pihak-pihak tertentu yang

terkait dengan kepentingan langsung atau tidak langsung dengan kegiatan

perusahaan

Menurut Yusuf Wibisono dalam Bukunya Membedah Konsep & Aplikasi CSR

Q007,138-139) implemntasi program CSR dapt dikelola berdasarkan pola sebagai

berikut:

1. Program sentralisasi

Perusahaan sebagai pelaksana / penyelenggara utama kegiatan. Begitu pun

tempat, kegiatan berlangsung di areal perusahaan. Pada prakteknya, pelaksana

kegiatan biasa bekerja sama dengan pihak lain misalnya even organizer atau

institusi lainnya sejauh memiliki kesamaan visi dan tukuan

2. Frogaram desentralisasi

Kegiatan di laksanakan di luar area perusahaan. Perusahaan berperan sebagai

pendukung kegiatan tersebut baik dalam bentuk bantuan uang, material maupun

sponsorship.

3. Program kombinasi

Pola ini dapat dilakukan terutama untuk program-progaram pemberdayaan

masyarakal, dimana inisiatif, pendanaan rnaupun pelaksanaan kegiatan dilakukan

secara partisipatoris dengan beneficiaries.

Mekanisme pelaksanaan program atau kegiatan Corporate Social

Re s p ctns i b i I itydapat dilakukan sebagai berikut : (Wibisono, 2047 : 1 3 9 ).

!. Bottom l_tp process

hr
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Program berdasar pada permintaan beneficiaries, yang kemudian dilakukan

evaluasi oleh perusahaan.

2. Top Down Process

Program berdasar pada survey / pemeriksaan seksama oleh perusahaan, yang

disepakati oleh benefi ciaries.

3. Fartisipatif

Program dirancang bersama antara perusahaan dan beneficiaries

3. Manfaat Penerapan CSR

Penerapan CSR yang efektif oleh perusahaan diharapkan dapat meningkatkan

kesejahteraan bagi stakeholder. Namun demikian, pasti ada rnanfaat-rnanfaat yang

diperoleh bagi perusahaan. Dalam hal ini, Wibisono Q\AT mengungkapkan sepuluh

manfaat penerapan CSR, yakni:

1. I\4ernpertahankan atau mendongkrak reputasi dar' brsnd imageperusahaa*.

2. Layakmendapatkat social license to operate.

3. Mereduksi risiko bisnis perusahaan.

4. Melebarkan akses sumber daya.

5. Membentangkan akses menuju market.

6. Mereduksi biaya

7. Memperbaiki hubungan dengan stal@holder*

8. Memperbaiki hubungan dengan regulator.

9. Meningkatkan semangat dan produktivitas karyawan.

I 0. Peluang nrendapatkan penghargaan.
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Berdasarkan penjelasan diatas makam dapat disimpulkan bahwa Corporate

Social Responsibility memberikan manfaat pada kedua belah pihak, yaitu organisasi

dan masyarakat. Dimana rnasS,arakat dapat meningkatkan kesejahteraan dan kualitas

hidupnya sedangkan perusahaan memperoleh penilaian yang positif dari masyarakat

dan karyawan sehingg a pada akhirnya menj amin kelangsungan usaha'

Kotler dan Lee {2005) lebih jauh mengungkapkan loyalitas sebagai salah satu

manfaat dari penerapan program CSR. Berikut beberapa manfaatnya:

1. Menguatkan brand positioning

2. I\,lernbangun jaringan dan lo1'alitas pelanggan

3. Menciptakan brand preference

4. Menguatkan citra perusahaan

4. Loyalitas Nasabah

1. Pengertian Loyalitas Nasabah

Loyalitas Nasabah dapat tercermin dari kebiasaan nasabah dalam melakukan

pembelian produk atau jasa secara konsisten. Nasabah yang sudah memiliki loyalitas

terhadap suatu produk atau jasa biasanya tidak akan lagi mempertimbangkan untuk

membeli produk atas jasa lain selain produk atau jasa yang diminati. Namun apabila

nasabah tidak mendapatkan produk atau jasa yang memuaskan maka nasabah

cenderung akan terus mencari produk atau jasa yang sesuaidengan kriteria mereka.

Menurut Christina Whidya Utami (2006: 58), Loyalitas konsumen adalah kesetiaan

konsumen untuk berbelanja di lokasi tertentu. Kesetiaan tidak terbentuk dalam waktu

singkat tetapi melalui proses belajar dan berdasarkan hasil pengalaman dari

konsumen itusendiri dari pembelian sepanjang waktu. Bila yang didapat sudah sesuai

dengan harapan maka proses pembelian terus berulang. Hal ini dapat dikatakan

E
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bahwa telah timbul adanya kesetiaan. Dari defenisi diatas terlihat bahwa loyalitas

adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali

atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang

akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai

potensial untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Adapun kerurtungan-keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila

memiliki pelanggan yang loyal antara lain (Hurriyati,200:129):

1. Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik pelanggan

yang baru lebih mahal)

2. Dapat mengurangi biaya transaksi

3. Dapat mengurangi biaya turn over konsumen (karena pengganti konsumen

yang lebih sedikit)

4. Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa pasar

perusahaan.

5. Mendorong 'word of wouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa

pelanggan yang loyal juga berarti mereka yang merasa puas

6. Dapat mengurangi biaya kegagalan (.seperti biaya penggantian)

Herrnawan dalam Hurriyati (2005:126), rnenyatakan bahwa loyalitas

merupakan manifestasi dari kebutuhan fundamental manusia untuk memiliki,

mensupport, mendapatkan rasa aman dan membangun ketertarikan serta

menciptakan emotional attachnrent. Sedangkan lo1'alitas dalarn the Oxford Ewglish

Dictionary adalah "a strongfeeling of support and allegience: a person showingfirm

andconstant support". Dari defenisi tersebut dapat kata strong feeling, artinya

kedalaman perasa:ul manusia terhadap suatu hal, apakah keluarga, teman,

re
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organusasi, atau merek. Perasaan inilah yang menjadi unsur utama dan menentukan

keeratan serta loyalitas pelanggan.

Dari uraian di atas dapat disirnpulkan bahwa loyalitas secara urnutrn dapat

diartikan sebagai kesetiaan sesorang atas suatu produk maupun jasa tertentu. Dengan

demikian Loyalitas Nasabah adalah kesetiaan nasabah atas produk-produk PT Bank

Sumut Medan ),ang ditandai dengan dilakukannya p€nggunaan suatu produk

perbankan secara berulang tanpa terpengaruh situasi dan berbagai startegi pemasaran

untuk berpindah ke produk atau jasa perbankan lain karena telah memiliki keyakinan

dan sikap positif secara subjektif $laupun objektif atas produk atau jasa perbankan

tersebut. Nasabah yang memiliki loyalitas juga akan bersedia dengan sukarela untuk

merekomendasikan produk yang digunakan pada orang lain.

5. Membentuk Kualitas Loyalitas Pelanggan

Dalam menghadapi tingkat persaingan usaha yang semakin tajam saat ini,

maka kernampuan perusahaan untuk mernpertahankan pelanggan yang sudah ada

merupakan suatu hal yang terpenting. Karena akuisisi pelanggan baru, selain

membutuhkan biaya yang mahal, juga belum tentu merupakan pelanggan yang

menguntungkan.

Ada beberapa langkah menurut Griffin (2003:140) untuk mendorong

pelanggan berulang kedalam zonaloyalitas yang lebih mendalam, yaitu:

1. Lindungi pelanggan terbaik dari serangan pesaing

2. Menjadikan pelanggan terbaik sebagai prioritas terbesar

3. Manfaatkan mata rantai pasokan perusahaanuntuk menghasilkan nilai

pelanggan lebih baik

4. Susunlah Program frequent buyer yang benar-benar bisa dilaksanakanUNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 31/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)31/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Soraya Putri - Pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) Terhadap Loyalitas Nasabah....



L2

5. Carilah cara untuk menunjukkan "Saya Tahu Apa yang Saya Butuhkan"

6. Pekedaan dan latihan pegawai dan orang-orang front line untuk

rnenghasilkan lo;,alitas

7. Beri motivasi para staf unfuk menghasilkan loyalitas

6. Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah

Loyalitas Nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu:

L Kepercayaan Nasabah, Kepercayaan Nasabah adalah semua pengetahuan

yang dimiliki oleh nasabah dan semua kesimpulan yang dibuat nasabah

tentang objek, atribut, dan manfaatnya (John C. Mowen, 2002:312)

2. Kepuasan Nasabah, Kepuasan nasabah adalah perasaim senang atau

kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesan terhadap

kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. (Kotler, 2042:33)

3. Komitmen, Kornitrnen rnerupakan unsur perilaklr sebagai upaya

memepertahankan dan menjaga hubungan jangka panjang kedua belah

pihak agar hubungan lebih bermakna (Fandy, 2000: 19).

4. Sikap Nasabah l\4enurut Handoko (2000: 95), sikap adalah suatu

kecenderungan yafig dipelajari untuk bereaksi terhadap penawaran

produk dalam masalah-masalah baik ataupun kurang baik secara

konsekuen. Sikap ini dilakukan nasabah berdasarkan pandangannya

terhadap aktivitas perbankan, keunggulan produk dan proses belajar baik

dari pengalaman atau lainnya yang bisa meniadi sikap positif atau

cenderung tidak peduli terhadap aktivitas perusahaan.

5. Citra Perbankan, Citra Perbankan adalah respon nasabah pada

keseluruhan penawaran yang diberikan suatu perbankan dan didefinisikanUNIVERSITAS MEDAN AREA
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sebagai sejumlah kepercayaan, ide-ide, dan kesan nasabah pada suatu

organisasi perbankan (Kotler, 2002: 22)

5. Kualitas Layanan dan Produk Ferbankan Kualitas layanan atau produk

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas

keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan (!andy, 2000:

22). Pelayanan yangbaik akan meningkatkan kepuasan nasabah sehingga

bersedia untuk melakukan transaksi secara berulang.

7. Indikator Loyalitas Nasabah

Menurut Jill Griffin (2005: 31), indikator Loyalitas Nasabah adalah sebagai

herikut:

1. Melakukan pembelian secara berulang dan menunjukkan kekebalan terhadap

tarikan dari pesaing

2. A4ereferensikan kepada orang lain

3. Membicarakan hal-hal yang positif kepada orang lain

4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.

Sedangkan indikator loyalitas menurut Kotler (2002:57) adalah:

1. Kesetiaan terhadap produk

2. Ketahanaa terhadap pengaruh yang negatif mengenai produk

3. Mereferensikan secara total eksistensi perusahaan.

Menurut Foster dan Cadogan (2000: 40) Loyalitas Nasabah akan melahirkan

perilaku dan tindakan nasabah seperti:
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i. Nasabah akan melakukan aktivitas transaksi secara teratur dan komitmen

pada produk untuk tidak berpindah pada produk pesaing.

2. Perilaku nasabah yang bersifat mernberikan rekomendasi rnengajak orang

lain untuk melakukan pembelian atau menggunakan produk tersebut.

3. Perilaku nasabah untuk membicarakan hal-hal yang positif terhadap produk

perbankan ke orang lain.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa indicatorloyalitas Nasabah adalah

perilaku nasabah dalam melakukan transaksi secara berulang, memberi rekomendasi

pada orang lein untuk menjadi nasabah PT Bank Sumut Medan., menambah jumlah

saldo tabungan, membicarakan hal-hal positif mengenai produk PT Bank Sumut

Medan kepada orang lain, dan bersedia tetap menjadi nasabah PT Bank Sumut

Ir4edan. Walaupun bunga ),ang dit€rima reqdah atau rnenanggung bial'a yang tinggi.
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B. Penelitian Terdahulu

Tabel l. Penelitian terdahulu

No Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian

I Marisa

Seravina

(2008)

Pengaruh Corporate Social

Responsibility (CSR) Terhadap

Loyalitas Nasabah Tatxngan Britarna

, 
(Studi Kasus Pada Nasabah PT.Bank

Rakyat lndonesia (Persero) Tbk.

Cabang Bogor.

Aktivitas Corporate Social

Responsibility yang diterapkan

perusahaan tidak hanya meraberikan

manfaat bagi masyarakat sekitat

maupun masyarakat secara

keselun:han, tetapi juga memberikan

manfaat bagi perusahaan karena

dengan adanya kegiatan tersebut

akan dapat menarik perhatian calon

nasabah dan semakin meningkatkan

transaksi nasabah dalam

menggunakan produk PT Bank

Rakyat Iadonesia (Persero) Seperti

yang telah diuraikan sebelumnya

bahwa telah banyak riset yang

I dilakukan, salah satunya riset yang

dilakukan oleh Roper Search

Worlwide menunjukkan bahwa 75Yo

responden memberikan nilai lebih

kepada produk dan jasa yang

dipasarkan oleh perusahaan yang

memiliki tanggung jawab sosial.

Riset yang dilakukan oleh United

States-basedBusiness for Social

Responsibility (BSR) juga

menyatakan bahwa salah satu

manfaat aktivitas Corporate Social

Responsibility adalam menambah

volume penjualan dan Ioyalitas

pelanggan.

2 Benny Patra

(200e)

Analisis Pengaruh Penerapan

Program C orporate Social

Resp ons ih il ity (CSR) Terhadap

Loyalitas Nasabah 1s$,rngan BNI
Taplus di PT. Bank Negara Indonesia
(Persero) Tbk. KCU UI Depok

Program CSR BNI yang paling

I Uanyat diketahui oleh nasabah

adalahprogram bidang kredit

kemitraan kepada pengusaha kecil,

sepertimemberikan pinjaman dan

melaku.kan pembinaan usaha.Sikap

nasabah dalam penerapan program

CSR memiliki pengaruh yangpositif

namufl ,tidak signifikan terhadap

loyalitas nasabah BNI
Taplus.Karal'leristik sikap nasabah

dalam penerapan program CSR yang

memilikipengmuh paling besarUNIVERSITAS MEDAN AREA
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terhadap loyalitas nasabah BNI
Taplus adalah variablebantuan

korban bencana dengan indikator
keberlanjutan pemberian

bantuankepada korban bencana .alam.

C. Kerangka Konseptual

Corporate Social
Re.sponsibility

(x)

Loyalitas
Nasabahl

m

D. Hipotesis

Hipotesis dalam penelitian ini adalah:

Hr. Ada Pengaruh antara Corporate Social Responsibility dengan loyalitas nasabah

pada PT. Bank Sumut

H2. Tidak ada Pengaruh antara Corporate Socful Responsibility dengan loyalitas

nasabah pada PT. Bank Sumut

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 31/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)31/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Soraya Putri - Pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) Terhadap Loyalitas Nasabah....



BAB III

METODE PENELITIAN

A. Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian

I Jenis penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian yang mempelajari dinamika korelasi

dan asosiasi antura variable tidak tergantung (Corporate Social

Respansibilig,) dengan variabel tergantung (loyalitas nasabah) pada saat

yang bersamaan.

Lokasi penelitian

Lokasi penelitian ini berada di PT. Bank Sumut Medan, yang

beeralarnatkan di Jl. Imarn Bonjol No. 18 Medan.

J Waktu penelitian

Penelitian merencanakan akan melaksanakan penelitian mulai bulan

N4aret 2014 sarnpai bulan April 2015. Berikut ini adalah jadrval

penelitian yang peneliti uraian.

Tabel 2. Waktu Penelitian

No Kegiatan

V/aktu (Bulan) 2A|4-2AT 5

Desember Januari Februari N{aret

1 Pengaiuan Judul

2 Bimbingan Proposal
a
J Seminar Proposal

4 Pengumpulan Data

5 Analisis Data

6 Penyusunan Skripsi
7 Bimbingan Skripsi
8 Sidang Meja Hiiau

t7

2.

lt
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B. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Ikltsan (2012: !41) rnengemukakan bahrva" populasi merupakan

wilayah generalisasi yang terdiri atas sekelompok orang, kejadian atau

segala sesuatu yang mempunyai karakteristik teltentu". Populasi juga

merupakan keseluruhan kumpulan elemen-elemen berkaitan dengan apa

yang peneliti harapkan dalam mengambil beberapa kesimpulan.

Berdasarkan uraian ahli diatas, yang menjadi populasi penelitian ini

adalah jumlah nasabah FT. Bank Sumut lvledan thn 2013, berjurnlah 486.

2. Sampel

Ikhsan (2012:142) mengemukakan " bahwa sampel merupakan

bagian dari jurnlah maupun karakteristik ),ang dimiliki oleh populasi

dan dipilih secara hati-hati dari populasi tersebut." Ketika peneliti

melakukan penarikan sampel, peneliti tentunya merasa tertarik dalam

mengestimasi satu atau lebih nilai-nilai populasi atau menguji satu atau

lebih hipotesis statistik. Pengambilan jumlah sampel yang diambil

dengan menggunakan random sampling sebanyak 83 nasabah. Teknik

pengambilansampel dalarn penelitian ini menggunakan Rurnus Slovin, yaitu:

Ir,T - 
n

l! 
- 1+Nez

Keterangan:

N : Ukuran Populasi

n : Jumlah Sampel

e : Error
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Diketahui:

N :486

e

Ditanya:

n

: Error menggunakan l0% (0.1)

?

Jawab:

rl
N--

1* Ne2

JV
n = I:fiGz

486

1+ (486x0.1)2

486t = E3;',

n = 82.93 (dibulatkan menjadi 83 sampel)

C. Definisi Operasional

Definisi Operasional dari variabel-variabel yang akan diteliti adalah:

i. Variabel Bebas (X) adalah variabel yang nilainya idak tergantung pada

variabel lain. Adapun yang menjadi variabel bebas atau independen variabel

dalam penelitian ini adalah CSR adalah komite bisnis untuk kontribusi

pengembangan ekonomi bekerjasama dengan nasabah, komunitas local dan

masyarakat secara luas untuk meningkatkan kualitas kehidupan, dimana

loyalitas nasabah baik untuk bisnis dan pengembangan.

2. Variabel Terikat (Y) adalah variabel yang dipengaruhi dan nilainya

tergantung pada variabel lain. Adapun yang menjadi variabel terikat dalam

penelitian ini adalah loyalitas selalu menjadi perhatian utama dari para
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manajer, juga para sarjana, karena loyalitas berhubungan erat dengan nilai

perusahaan, atau masyarukat di dalam mencapai tujuantujuannya.

D. Teknik Pengurnpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dandata

sekunder. Data primer diperoleh melalui pengisian kuesioner oleh responden, yakni

nasabah tabungan Bank Sumut Cab,ang lvledan. Untuk lebih jelasnya, daftar

pertanyaan kuesioner dapatdilihat pada Lampiran 1.

Populasi penelitian adalah nasabah Bank Sumut Medan. Penentuan jumlah

sampel dilakukan dengan rnernperhatikan metode l.ang digunakan untuk pengolahan

data Qturposive sampling). Dalarn metode Structural Equation Modeling (SEM)

besarnya jumlah sampel minimum adalah sebanyak lima observasi untuk setiap

estirnatedparameter dimana ukuran contoh yang sesrui adalah antara 100 sampai

200 responden (Hair et al dalam Ghozali & Fuad, 2005). Jumlah 100 responden

dianggap sudah mencukupi jumlah sampel berdasarkan ketentuan tersebut dimana

jurnlah sampel minimum pada penelitian ini adalah sebesar 8-? buah karena

menggunakan sebanyak 16 estimated parameter. Teknik penarikan sampel dilakukan

dengan accidental sampling, yaitu kuesioner diberikan pada responden yang dipilih

karena berada pada tempat dan rvaktu yang bersamaan ketika penelitian dilakukan.

Jangka waktu penyebaran kuesioner hingga terkumpul adalah sekitar dua minggu.

Umar (2003) mengatakan bahwa kuesioner yang akan digunakan harus diuji

validitas dan reliabilitasnya. Uji raliditas menunjukkan sejauh mana alat pengukur

atau skor yang diperoleh mengukur hasil pengamatan yang ingin diukur. Uji validitas

dilakukan dengan mengukur korelasi antar variabel atau item dengan skor total

variabel.

lt
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E. Pengolahan Data

Penelitian ini merupakan penelitian eksplanatori, yaitu penelitian yang

menjelaskan hubungan arrtara variabel-variabel penelitian melalui pengujian

hipotesa. Dalam penelitian ini variabel yang diteliti dibagi menjadi dua kelompok,

yaitu variabel bebas (independent) dan variabel terikat (dependent).

1. Variabel bebas (independent) : penerapan program CSR di Bank Sumut (X)

2. Variabel terikat (dependent) : Loyalitas nasabah Bank Sumut (Y)

Definisi operasional variabel-variabel penelitian adalah sebagai berikut:

L Sikap dalam penerapan program CSR di Bank Sumut. Adalah suatu penilaian

nasabah, suka atau tidak suka, terhadap berbagai program CSR yang

diterapkan oleh Bank Sumut sebagai rurjud tanggung jarva perusahaan

terhadap masyarakat dan lingkungan sekitamya. Sebagai perusahaan publik,

Bank sumut harus memberikan yang terbaik pada lingkungan karena kini

rnasysxal*1 kerap bereaksi terhadap perusahaan yang dianggap tidak

memperhatikan lingkungan. Indikator yang digunakan untuk mengetahui sikap

dalam penerapan program CSR di Bank Sumut adalah:

a. Sikap dalarn p{ogram pendidikan

b. Sikap dalam program kesehatan

c. Sikap dalam program kemitraan

d. Sikap dalam program pengembangan sarana umum

e. Sikap dalamprogram bantuan korban bencana alam

2. 
.Loyalitas 

nasabah Bank Sumut. Adalah komitmen yang kuat dari nasabah

sehingga bersedia melakukan pernbelian ulang terhadap jasa secara konsisten

dan dalam jangka panjang, tanpa terpengaruh oleh situasi dan usaha 37 usaha

marketing dari produk lain yang berusaha membuat beralih untuk membeliUNIVERSITAS MEDAN AREA
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produk lain tersebut. lndikator yang digunakan untuk mengetahui loyalitas

nasabah Bank Sumut adalah:

a. Kesetiaan untuk tetap menggunakan Bank Sumut

b. Pembelian produk atau jasa lain Bank Sumut

c. Rekomendasi

d. Menambah jumlah tabungan

e. Menceritakan hal positif

f. Kesediaan menerima bunga yang rendah atau biaya yang tiuggi

Selanjutnya dari indikator-indikator variabel bebas tersebut disusun

pertanyaan yang masing-masing item diberi range skor dalam skala likert dengan

skor sebagai berikut:

1. Pemyataan dalam item favorabel, yang mengandung nilai-nilai yang positif,

maka nilai-nilai yang diberikan adalah:

Sangat setuju : 
-5

Setuju :4

Kurang setuju :3

Tidak setuju - 2

Sangat tidak setuju : 1

2. Item-item unfavorabel, yatg mengandung nilai-nilai negatif, maka nilai-nilai

yang diberikan adalah:

Sangat tidak setuju: 5

Tidak setuju - 4

Kurang setuju :3

Setuju :2

Sangat setuju - 1UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 31/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)31/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Soraya Putri - Pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) Terhadap Loyalitas Nasabah....



23

Loyalitas nasabah yang diukur dalam penelitian ini diwakili oleh enam

pertanyaan, sedangkan pengujian sikap nasabah dalam program CSR Bank Sumut

dilakukan dengan rnernberikan sepuluh pertanyaan.

F. Teknik Pengujian Data dan Pengujian Hipotesis

1. Uji Validitas

Validitas rnemiliki arti sejauh rnana ketepatan dan kecerrnatan sualu alat uk.ur

dalam melakukan fungsi ukurnya (Azwar,2004). Pengujian validitas ini digunakan

untuk menunjukan ukuran tingkat kevalidan atau keaslian suatu instrumen.

Instrumen akan dianggap relid apabila mampu mengukur apa ),ang sesungguhnya

dinginkan. Dengan kata lain, mampu memperoleh data yang tepat dari variabel yang

diukur (Simamora,2004). Instrumen yang dimaksudkan disini yaitu item pertanyaan

yang rnewakili variabel penelitian. LTji r.aliditas dilakukan terhadap seluruh

pemyataan yang ada dalam setiap variabel, yaitu untuk mengetahui tingkat kevalidan

(kesahan) setiap pernyataan terhadap variabel penelitian. Untuk menaksir validasi

item pertanyaan, 26 penelitian ini menggunakan Confirmatory Factor Analysis

(CFA), dengan pendekatan Partial Least Square (PLS) dikarenakan varian yang

didasarkan tidak mengharuskan pembebanan sampel dan merupakan distribusi

bebas. Terdapat dua tahap dalam memproses skala validasi, yaitu analisis validasi

konvergen dan analisis validasi diskriminan. Validas konvergen menurut (Fornell

dan Larck, 1981) dalam (Ghozali, 2006) diuji dengan menggunakan tiga kriteria

yaitu:

a) Semua item faktor loading harus signifikan dan bemilai > 0, 70.

b) Gabungan reliability (pc) > 0. 80.
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c) Average variance extracted (AVE) > 0.50 atau square root dari AVE harus >

0,71.

Validasi diskriminan antar variabel menurut (Fornell dan Larck, 1981) menggunakan

square root dari AVE dengan kriteria setiap variabel harus melebihi korelasi diantara

variabel"

2. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana hasil

pengukuran tetap konsisten pada lintas waktu dan lintas beragam item dalam

instrumen (Sekaran, 2006). Konsistensi hasil pengukuran yang dimaksudkan disini

yaitu jika dilakukan pengukuran dua kali atau lebih gejala yang sama dengan

menggunakan alat pengukur yang sama. Uji reali ilitas ini dilakukan terhadap semua

butir pertanyaan yang sudah lolos uji validitasnya. Teknik ini dipilih karena dapat

menunjukan indeks konsistensi reliabilitas yang cukup sempuma dan paling populer.

Peneliti rnelakukan uji realibilitas dengan rnenghitung composite reliability dari blok

indikator yang mengukur konstruk. Konstruk dinyatakan reliable jika nilai composite

reliabilitinya di atas 0.70.

G. Metode Analisis Data

Kuesioner yang dikembalikan oleh responden diseleksi kelengkapan

mengenai pengisiannya kemudian dikumpulkan secara sistematis dan disajikan

secara inforrnatif dan dapat dipertanggungiarvabkan. Kemudian setelah terkumpu!.

data di olah secara komprehensif dan befsifat deskriptif analitik. Analisa deskriptif

digunakan untuk menganalisis berbagai perilaku variabel berdasarkan pada berbagai

teori dan pendekatan ),ang relevan. Analisa analitik digunakan untuk menganalisis

i

I
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keterkaitan antara berbagai variabel dengan menggunakan pendekatan uji statistik

berupa analisa persamaan simultan (Simultaneous Equation Model, SEM) yang

dibantu dengan softrvare SrnartPLS. Analisa regresi Partial Least Square bertujuan

untuk membantu peneliti untuk mendapatkan nilai variabel laten untuk tujuan

prediksi. Menurut

(Ghozali, 2006), model analisis jalur semua variabel laten dalam PLS terdiri dari tiga

hubungan:

1. Inner model yang menspesifikasi hubungan antar variabel laten (structural

model).

2. Outer model yang menspesifikasi hubungan antar variabel laten dengan indikator

atau vari abel manifestnya (measurement model).

3. Weight relation dalam mana nilai kasus dari variabel laten dapat diestimasi.

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan akar kuadrat dari average variance

extracted (AVE) untuk setiap konstruk dengan korelasi antara konstruk dengan

koastmk lainnya dalarn model. Untuk riji realibilitas konstruk diukur dengan criterie

composite realibility. Konstruk dinyatakan reliable jika nilai composite realibility di

atas 0.70. Uji hipotesis dilakukan dengan melihat koefisien original sample estimate

pada results f,or inner rveights yang menuniukkan hubungan antara variabel 1,ang

dihipotesiskan. Kemudian, melakukan uji statistik dengan membandingan antara T

hitung (T statistik dari results for inner weights) dengan T tabel dimana signifikansi

5,ang digunakan dalam perhitungan ini adalah 0.05 (T satistik > T tab€l 1.64). Jika

koefisien original sample estim4te menunjukkan arah yang sama terhadap hubungan
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antar variabel yang dihipotesiskan dan T statistik > T table 1.64 maka dapat

disimpulkan penelitian didukung oleh data yang ada.

H. Model Penelitian

Model penelitian akan dianalisa dengan menggunakan Structural Equation

Model (SEM) dengan bantuan software smartPlS. SEM merupakan sekumpulan

telrnilz-telznilz sfqficfiL \/qno rtpralrrnolzinlren nenorriian qehrrqh rqnok^len hrrhrrnoan
Pvr tbEJ tsr I

secara simultan. Hubungan itu dibangun antara satu atau beberapa variabel

independen. SEM juga digunakan untuk mengestimasi beberapa persamaan regresi

berganda se,cere bersamaan dan berisi beberapa teknik statistik yang dapat digunakan

pada model-model teoritis. Hal ini sesuai yang dikemukakan oleh (Ferdinand, 2000)

bahwa SEM sangat tepat digunakan untuk merancang penelitian manajemen serta

menja vab pertanS.aan 5.ang bersifat regresif dan dimensional dalam uaktu 1,ang

bersamaan. Regresif artinya pengujian hubungan antar konstruk, sedang dimensional

berarti pengujian dimensi-dimensi yang terdapat dalam konstruk. Demikian juga

{Solimun, 2002) mengemukakan bahrva di dalam SEM peneliti dapat melakukan tiga

kegiatan sekaligus, yaitu pemeriksaan validitas dan reliabilitas instrumen (setara

dengan analisis faktor konfirmatori), pengujian model hubungan antar variabel laten

{setara dengan analisis path), dan mendapatkan model yang benaanfaat untuk

prediksi (setara dengan model struktural atau analisis regresi).

Model penelitian:

1. Pengaruh program CSR terhadap Loyalitas nasabah.

LN:9o1 +BlCSR+e1

Keterangan:

KA = kualitas auditUNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 31/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)31/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Soraya Putri - Pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) Terhadap Loyalitas Nasabah....



27

Fol : konstanta 1

pl : koefisien CSR

LN : Loyalitas Nasabah

gi : error i
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BAB V

KESIMPULAN DAN SAR{N

A. Kesimpulan

Penelitian ini beftujuan untuk menguji apakah ada pengaruh antara program

CSR terhadap loyalitas nasabah. Hasil ini didukung oleh data yang ada dari hasil

kuesioner yang telah diberikan kepada para resposden. Program CSR antaralain.

1. Bidang Pendidikan

Program CSR dibidang pendidikan berpengaruh terhadap loyalitas salah

satunya dalarn hal pemberian beasiswa,yang dinilai sudah tepat sasaran dan

memberikan kontribusi yang positif dan diterima oleh masyarakat. Pernyataan ini

didukung sepenuihnya oleh data yangtelah diolah.

2. Bidang Kesehatan

Program CSR dibidang kesehatan berpengauh terhadap loyalitas salah

satunya dalam hal pemberian bantuan pengobatan gratis untuk rnasyarakat kurang

mampu, Pemberian alat bantu kesehatan untuk masyarakat penyandang cacat dan

pengadaan ambulance.Program kesehatan terssebut diterima oleh masyarakat dengan

positif dan berdampak langsung terhadap loyalitas nasabah.

3. Bidang Kemitraan

Program CSR dibidang kemitraan di bank sumut yaitu memberikan bantuan

pinjaman modal kepada pelaku usaha menengah baik untuk yang baru memulai atau

yang sudah ada. Bidang kemitraan ini berpengaruh terhadap loyalitas dikarenakan

para penerima pinjaman merasa terbantu oleh program kemitraan tersebut.
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4. Bidang Sarana & Prasarana

Program Sarana & Prasarana mencakup pengadaan ataupun perbaikan

terhadap fasilitas umum, bank sumut juga bekerja sama dengan pemerintah kota

dalam menjalankan program ini. Ini turut mempengaruhi tingkat loyalitas nasabah

dikarenakan masyarakat merasa program ini juga membantu dalam partisipasi

keindahan dan pembaharuan tata kota.

5. Bidang Bantuan Bencana Alam

Dalam beberapa tahun terakhir indonesia dilanda beberapa bencana alam

seper-ti erupsi gunung berapi, ini yang terjadi di sunratera utara, bank sumut turut

memberikan bantuang berupa uang dan kebutuhan pokok para korban bencana alam,

ini berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dikarenakan. beberapa korban bencana

alam merupakan nasabah dari bank sumut.

B. Saran

Peneliti merasa penelitian ini belum sepenuhnya sempurna, rneskipun hipotesa

terbukti berpengaruh, keterbatasan responden yang bisa bekerja sama pada penelitian

ini merupakan salah satu hambatan kurang maksimalnya penelitian ini.

Penelitian selanjutnya dapat memperluas cakupan responden, pada penelitian ini

jumlah sampel adalah 83 responden hanya terbatas dikota medan, belum dapat

mewakili populasi iain yang ada. Kernudian d,ata hasii kuesioner terkadang

menimbulkan masalah jika jawaban responden tidak sesuai dengan apa yang

sebenarnya. Dari beberapa keterbatasan yang telah peneiiti paparkan, diharapkan

peneliti sel anj utnya dapat memp erbai ki keterbatasan-keterb atasan diatas.
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