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RINGKASAN 

Penelitian ini disusun sebagai usaha untuk melakukan pengujian terhadap beberapa 

konsep mengenai variabel-variabel yang berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. Pada bab I 

mengemukakan adanya research problem yang mendasari penelitian ini telah dikembangkan 

sebagai masalah dalam penelitian yang dikaji untuk dipecahkan yaitu mengenai: “adanya 

perbedaan hasil dan kesenjangan teori dari variabel penelitian terkait dengan Loyalitas 

Nasabah”. Dukungan signifikan diperoleh dalam pengujian terhadap hipotesis 1 sampai dengan 

12 yang memperkuat konsep merek perusahaan, Islamic Corporate Social Responsibility, 

reputasi Perusahan, Pengalaman Nasabah dan Loyalitas Nasabah. 

Berdasarkan hipotesis-hipotesis yang telah dikembangkan dalam penelitian ini, maka 

masalah penelitian yang telah diajukan dapat dijustifikasi melalui pengujian Structural  

Equation  Modeling  (SEM).  Telah  dikonsepkan  melalui  penelitian  ini bahwa hubungan 

antara variabel-variabel yang saling mempengaruhi  konstruk yang diajukan dan didukung 

secara teori dan empirik, yaitu:  

Merek Perusahaan (X1), ICSR (X2), Program Etik (X3), variabel intervening terdiri 

dari Reputasi Perusahaan (Z1) dan Pengalaman Nasabah (Z2). Sedangkan variabel endogennya 

adalah Loyalitas Nasabah(Y). Berdasarkan hasil dari penelitian ini dari sepuluh rumusan 

masalah terjawab  antara lain : 

Pada pengujian hipotesis I digunakan taraf signifikansi sebesar 5%.  Parameter estimasi 

antara variabel Merek Perusahaan Terhadap Reputasi Perusahaan menunjukkan hasil yang 

tidak signifikan dikarenakan nilai probabilitas sebesar 0,513 dengan nilai  C.R. = 0,654. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis I yang menyatakan Merek Perusahaan 

berpengaruh Terhadap Reputasi Perusahaan ditolak atau tidak dapat dibuktikan. 

Pada pengujian hipotesis 2 digunakan taraf signifikansi sebesar 5%. Parameter estimasi 

antara variabel Merek perusahaan terhadap pengalaman nasabah menunjukkan hasil 

berpengaruh negatif dan signifikan dengan nilai  C.R. = -2,325 dan nilai P = 0,020. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis 2 yang menyatakan Merek perusahaan 

berpengaruh terhadap pengalaman nasabah diterima atau dapat dibuktikan. 

Pada pengujian hipotesis 3 digunakan taraf signifikansi sebesar 5%. Parameter estimasi 

antara variabel merek perusahaan terhadap loyalitas nasabah menunjukkan hasil berpengaruh 

negatif dan signifikan dengan nilai  C.R. = -2,20 dan nilai P = 0,028. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 3 yang menyatakan Merek perusahaan berpengaruh terhadap 

loyalitas dapat dibuktikan. 

Pada pengujian hipotesis 4 digunakan taraf signifikansi sebesar 5%. Parameter estimasi 

antara variabel ICSR terhadap reputasi perusahaan menunjukkan hasil yang tidak signifikan 

dikarenakan nilai probabilitas 0,853 dengan nilai  C.R. = 0,185. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 4 yang menyatakan terdapat pengaruh ICSR terhadap reputasi 

perusahaan ditolak atau tidak dapat dibuktikan. 

Pada pengujian hipotesis 5 digunakan taraf signifikansi sebesar 5%. Parameter estimasi 

antara variabel ICSR terhadap pengalaman nasabah menunjukkan hasil berpengaruh dan tidak 

signifikan dengan nilai  C.R. = 0,691 dan nilai P = 0,490. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis 5 yang menyatakan Merek perusahaan berpengaruh terhadap pengalaman 

nasabah ditolak atau tidak dapat dibuktikan. 

Pada pengujian hipotesis 6 digunakan taraf signifikansi sebesar 5%. Parameter estimasi 

antara variabel ICSR terhadap pengalaman pelanggan menunjukkan hasil berpengaruh dan 

signifikan dengan nilai  C.R. = 2,20 dan nilai P = 0,028. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis 6 yang menyatakan ICSR berpengaruh terhadap loyalitas nasabah diterima 

atau dapat dibuktikan. 
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Pada pengujian hipotesis 7 digunakan taraf signifikansi sebesar 5%. Parameter estimasi 

antara variabel Program etika terhadap reputasi perusahaan menunjukkan hasil yang signifikan 

dikarenakan   nilai  C.R. = 2,024. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis 7 yang 

menyatakan Terdapat pengaruh Program etika terhadap reputasi perusahaan diterima atau 

dapat dibuktikan. 

Pada pengujian hipotesis 8 digunakan taraf signifikansi sebesar 5%. Parameter estimasi 

antara variabel program etik dan pengalaman nasabah menunjukkan hasil berpengaruh 

signifikan dikarenakan nilai  C.R. = 2,076 dan nilai P = 0,038. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 8 yang menyatakan program etik berpengaruh terhadap 

Pengalaman nasabah diterima atau dapat dibuktikan. 

Pada pengujian hipotesis 9 digunakan taraf signifikansi sebesar 5%. Parameter estimasi 

antara variabel program etik dan loyalitaas nasabah menunjukkan hasil berpengaruh dan tidak 

signifikan dengan nilai  C.R. = 0,712 dan nilai P = 0,477. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis 9 yang menyatakan program etik berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

ditolak atau tidak dapat dibuktikan. 

Pada pengujian hipotesis 10 digunakan taraf signifikansi sebesar 5%.  Parameter 

menunjukkan hasil berpengaruh dan signifikan dengan nilai  C.R. = 3,723 dan nilai P = 0,000. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis 10 yang menyatakan reputasi perusahaan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah diterima dan dapat dibuktikan. 

Pada pengujian hipotesis 11 digunakan taraf signifikansi sebesar 5. Parameter estimasi 

antara variabel Pengalaman nasabah terhadap Loyalitas Nasabah menunjukkan hasil 

berpengaruh negatif dan signifikan dengan nilai  C.R. = -2,529 dan nilai P = 0,011. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis 11 yang menyatakan pengalaman nasabah 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dapat dibuktikan. 

Pada pengujian Hipotesis 12 Pengaruh merek perusahaan  terhadap Loyalitas nasabah 
melalui reputasi perusahaan memiliki pengaruh sebesar 0,018, adanya pengaruh positif kedua 

variabel melalui reputasi perusahaan. Artinya jika standar deviasi dari merek perusahaan terjadi 

peningkatan sebesar 1 satuan yakni 0,018 satuan, maka Loyalitas  nasabah akan naik sebesar 

nilai standart deviasi yakni 0,018. 

Pada pengujian hipotesis 13 Pengaruh merek perusahaan terhadap loyalitas nasabah 

melalui pengalaman nasabah memiliki pengaruh sebesar 0,054, adanya pengaruh positif kedua 

variabel melalui variabel pengalaman nasabah. Artinya jika standar deviasi dari merek 

perusahaan terjadi peningkatan sebesar 1 satuan maka Loyalitas nasabah akan naik sebesar 

nilai standart deviasi yakni 0,054. Hal ini membuktikan bahwa pengalaman Nasabah dapat 

menjadi variabel intervening antara merek perusahaan dan loyalitas nasabah. 

Pada pengujian hipotesis 14 Pengaruh islamic social responsibility  terhadap Loyalitas 

nasabah melalui reputasi perusahaan memiliki pengaruh sebesar 0,088, adanya pengaruh 

positif kedua variabel melalui reputasi perusahaan. Artinya jika standar deviasi dari islamic 

social responsibility terjadi peningkatan sebesar 1 satuan yakni 0,088 satuan, maka Loyalitas  

nasabah akan naik sebesar nilai standart deviasi yakni 0,088. Hal ini membuktikan bahwa 

reputasi perusahaan tidak dapat menjadi variabel intervening antara Islamic social 

responsibility dan loyalitas nasabah. 

Pada pengujian hipotesis 15 Pengaruh islamic social responsibility terhadap loyalitas 

nasabah melalui pengalaman nasabah memiliki pengaruh sebesar -0.026, adanya pengaruh 

negatif kedua variabel melalui variabel pengalaman nasabah. Artinya jika standar deviasi dari 

merek perusahaan terjadi peningkatan sebesar 1 satuan maka Loyalitas nasabah akan turun 

sebesar nilai standart deviasi yakni -0.026. Hasil tersebut berbanding terbalik dengan hasil 

perhitungan secara langsung antara ICSR dan loyalitas nasabah, sehingga variabel reputasi 

perusahaan dan pengalaman nasabah tidak berhasil menjadi variabel intervening antara 
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variabel Islamic corporate social responsibility (ICSR) dan loyalitas nasabah  dikarenakan 

memperlemah hubungan antara merek perusahaan dan Loyalitas nasabah. 

Pada pengujian hipotesis 16 Pengaruh Program Etik terhadap Loyalitas nasabah melalui 

reputasi perusahaan memiliki pengaruh sebesar 0,078, adanya pengaruh positif kedua variabel 

melalui reputasi perusahaan. Artinya jika standar deviasi dari Program Etik terjadi peningkatan 

sebesar 1 satuan yakni 0,078 satuan, maka Loyalitas  nasabah akan naik sebesar nilai standart 

deviasi yakni 0,078. Hal ini membuktikan bahwa reputasi perusahaan dapat menjadi variabel 

intervening antara program etik dan loyalitas nasabah dikarenakan variabel reputasi perusahaan 

bisa memperkuat hasil antara program etik terhadap loyalitas nasabah. 

Pada pengujian hipotesis 17 Pengaruh Program Etik terhadap loyalitas nasabah melalui 

pengalaman nasabah memiliki pengaruh sebesar -0.067, adanya pengaruh negatif kedua 

variabel melalui variabel pengalaman nasabah. Artinya jika standar deviasi dari Program Etik 

terjadi peningkatan sebesar 1 satuan maka Loyalitas nasabah akan turun sebesar nilai standart 

deviasi yakni -0.067. 
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ABSTRACT 

 

 This study was structured as an attempt to test several concepts regarding the variables 

that affect customer loyalty. According to the description in chapter I which states that there is 

a research problem that was developed as a problem in the research being studied to solve, 

namely: "there are differences in results and theories from research related to Customer 

Loyalty". Significant support is obtained in testing hypotheses 1 to 17 which strengthens the 

concept brand, Islamic Corporate Social Responsibility, Company reputation, Customer 

Experience and Customer Loyalty. The sample was taken as many as 144 respondents using 

purposive sampling. 

 Data was collected using a survey method through questionnaires filled out by 

customers. Then the data obtained were analyzed using SEM AMOS version 26. Hypothesis 

testing in this study resulted in the company's brand having an insignificant effect on company 

reputation, company branding having a significant negative effect on customer experience, the 

company having a significant negative effect on customer loyalty, ICSR having an insignificant 

effect on reputation Company, ICSR Has No Significant Influence on Customer Experience, 

ICSR Has Significant Influence on Customer Loyalty, Ethics Program Has Significant 

Influence on Company Reputation, Ethics Program Has Significant Influence on Customer 

Experience, Ethics Program Has No Significant Influence on Customer Loyalty, Company 

Reputation has a Significant Effect on Loyalty. , Customer experience has a significant 

negative effect on customer loyalty, the company's brand has a significant effect on customer 

loyalty through the company's reputation at an Indonesian sharia bank in East Java, the 

company's brand has an insignificant effect on customer loyalty through customer experience 

at an Indonesian sharia bank in East Java, Islamic corporate social responsibility has no 

significant effect on customer loyalty through company reputation at Indonesian Islamic banks 

in East Java, Islamic corporate social responsibility has a significant negative effect on 

customer loyalty through customer experience at Indonesian Islamic banks in East Java, 

Programs have no significant effect on customer loyalty through corporate reputation at 

Indonesian Islamic banks in East Java, 17. The program has no significant negative effect on 

customer loyalty through customer experience at Indonesian Islamic banks in East Java. 

 

Keywords: Company Brand, ICSR, Ethics Program, Company Reputation, Customer 

Experience, Customer Loyalty 
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