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ABSTRAK
Ramadhani, Sayidah Umamah Listya. 2025. Pengaruh Islamic Corporate
Social Responsibility (I-CSR) dan Kualitas Layanan dengan
Dimensi CARTER Untuk Mendorong Loyalitas Nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI) (Pembimbing: Dr. Helmi Muhammad,
S.E, M.M)

Islamic Corporate Social Responsibility (I-CSR) merupakan bentuk
tanggung jawab sosial perusahaan yang berlandaskan prinsip syariah, meliputi
tanggung jawab ekonomi, hukum, etika, dan filantropi Islam, yang sejalan dengan
tujuan hukum Islam (magqgashid syariah) untuk menciptakan kebaikan (maslahah).
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Islamic Corporate Social
Responsibility (I-CSR) dan Kualitas Layanan dengan dimensi CARTER terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI). Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 300 nasabah Bank Syariah
Indonesia (BSI) melalui kuisioner sebagai data primer dan dianalisis menggunakan
Smart PLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Islamic Corporate Social
Responsibility (I-CSR) dan Kualitas Layanan dengan dimensi CARTER memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia
(BSI). Novelty penelitian ini terletak pada pengujian pengaruh Islamic Corporate
Social Responsibility (I-CSR) dan kualitas layanan dengan dimensi CARTER

secara bersamaan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI).

Kata Kunci : [-CSR, Kualitas Layanan (CARTER), Loyalitas Nasabah, Bank
Syariah Indonesia (BSI).
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ABSTRACT

Ramadhani, Sayidah Umamah Listya. 2025. The Influence of Islamic
Corporate Social Responsibility (I-CSR) and Service Quality
with CARTER Dimensions to Encourage Customer Loyalty at
Bank Syariah Indonesia (BSI) (Pembimbing: Dr. Helmi
Muhammad, S.E, M.M)

Islamic Corporate Social Responsibility (I-CSR) is a form of corporate
social responsibility based on sharia principles, including economic, legal, ethical,
and philanthropic responsibilities in Islam, which are in line with the objectives of
Islamic law (maqashid syariah) to create goodness (maslahah). This study aims to
analyze the influence of Islamic Corporate Social Responsibility (I-CSR) and
Service Quality with CARTER dimensions on customer loyalty of Bank Syariah
Indonesia (BSl). This study uses a quantitative approach with a survey method of
300 customers of Bank Syariah Indonesia (BSI) through questionnaires as primary
data and analyzed using Smart PLS 4.0. The results of the study indicate that
Islamic Corporate Social Responsibility (I-CSR) and Service Quality with CARTER
dimensions have a positive and significant influence on customer loyalty of Bank
Syariah Indonesia (BSl). The novelty of this study lies in testing the influence of
Islamic Corporate Social Responsibility (I-CSR) and service quality with CARTER

dimensions simultaneously on customer loyalty of Bank Syariah Indonesia (BSI).

Keywords: |I-CSR, Service Quality (CARTER), Customer Loyalty, Bank Syariah
Indonesia (BSI).
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Negara Indonesia merupakan negara dengan mayoritas penduduk
beragama Islam. Hal tersebut dapat menjadikan minat masyarakat dalam aktivitas
perbankan syariah tinggi (Parastika et al., 2021). Oleh karena itu, perbankan
syariah di Indonesia merupakan solusi terbaik bagi masyarakat. Dalam sebuah
kegiatan bisnis perusahaan menjadi perilaku utama dari pada pelaku bisnis (Ana
& Zunaidi, 2022). Selama ini perusahaan dianggap sebagai perusahaan yang
memberikan keuntungan bagi masyarakat, dimana perusahaan juga harus dapat
memperhatikan labanya agar perusahaan dapat memaksimalkan dan dapat
memberikan sumbangan yang optimal kepada masyarakat sekitarnya
(Dhamayanti, 2021). Namun, kegiatan bisnis tersebut harus tetap berorientasi
pada keuntungan tanpa dibatasi oleh perbedaan hukum, baik perusahaan yang
bergerak dibidang pemanfaatan sumber daya alam atau tidak yang secara
langsung memberikan dampak pada lingkungannya contohnya masalah polusi,

limbah, keamanan produk, ataupun tenaga kerja (Nur Rozak, 2021) .

Tanggung jawab sosial atau yang dikenal dengan CSR (Corporate Social
Responsibility) merupakan upaya yang dilakukan secara sukarela oleh
perusahaan untuk lebih meningkatkan perhatiannya terhadap masalah lingkungan
dan sosial dalam kegiatan bisnisnya dan sebagai bentuk interaksi perusahaan
dengan para stakeholdernya (Gil-Lacruz & Saz-Gil, 2021). Melalui CSR,
perusahaan diharapkan untuk tidak hanya berpijak pada single bottom line
(Economic), yaitu hanya pada nilai perusahaan berupa profit, namun juga harus

berpijak pada triple bottom lines (Economic, Social, and Environmental), yaitu



masalah sosial dan lingkungan sekitarnya (Yovana & Kadir, 2020). Dengan adanya
program CSR vyang dilakukan oleh perusahaan, maka diharapkan dapat
memberikan hubungan timbal balik yang cukup baik bagi perusahaan maupun
sekitarnya. Adapun yang dapat dirasakan manfaatnya bagi perusahaan yaitu
dapat tumbuh dan berkembang dengan memiliki citra yang baik dan dapat

mempertahankan sumber daya manusia yang berkualitas.

Dalam konteks Corporate Sosial Responsibility (CSR), banyak yang
melaporkan terkait pelaksanaan CSR, namun banyak perusahaan yang hanya
melaksanakan CSR sebagai taktik pemasaran atau pengelabuhan citra
perusahaan, yang salah satunya terjadi pada PT Caltex Pacific Indonesia (CPI)
yang melakukan masalah sosial salah satunya yaitu pencemaran lingkungan
(Retnaningsih, 2015). Di tengah persaingan yang cukup bergengsi ini, perusahaan
sudah selayaknya tidak hanya berfikir tentang customer atau nasabah baru untuk
diajak bergabung, namun perusahaan harus memikirkan cara agar nasabah lama
tetap loyal akan produk atau jasa yang diberikan (Shar et al., 2022). Maka dari itu
CSR merupakan solusi yang terbaik untuk menjaga loyalitas nasabah. Citra baik
yang disukai oleh konsumen akan menimbulkan loyalitas, karena apabila reputasi
perusahaan itu baik dan tidak buruk di mata konsumen maka akan terjadi yang

namanya loyalitas konsumen (Leclercg-Machado et al., 2022).

Dampak yang dapat diterima oleh masyarakat yakni memberi nilai tambah
terhadap keberadaan perusahaan di suatu daerah sehingga dapat meningkatkan
kualitas sosial di daerah tersebut (Izzah & Hendarti, 2021) . Program CSR ini juga
dapat memberikan dampak positif bagi lingkungannya seperti mengurangi
penggunaan sumber daya alam secara berlebihan, dapat menjadi kualitas
lingkungan yang baik dengan menekan tingkat polusi, dan perusahaan juga ikut

terlibat dalam memperbaiki dan menjaga lingkungan sekitarnya (Farranajla &



Erowati, 2024). Tidak hanya itu, program CSR juga dapat memberikan manfaat
bagi negara dengan cara mencegah malpraktik bisnis seperti penyuapan kepada
aparat negara maupun aparat hukum dan negara juga akan menikmati pendapat
dari pajak yang bersih yang diberikan oleh perusahaan (Sri Ardani & Mahyuni,
2020). Program CSR ini dapat dijumpai di bank umum syariah maupun bank umum
konvensional, salah satu bank yang menerapkan program CSR adalah Bank

Syariah Indonesia (BSI).

Realisasi penyaluran dana CSR BSI sampai dengan Q2 2024 yaitu
sebesar Rp 153,7 miliar. Dana CSR BSI merupakan dana yang berasal dari dana
dana zakat (zakat corporate dan pegawai), dana infaq, dan dana sosial (tidak bisa
dianggap sebagai pendapatan). Dalam pengelolaan dana CSR BSI berkolaborasi
bersama Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) dan Lembaga Amil Zakat Nasional

(LAZNAS) BSI Maslahat (Www.Bankbsi.Co.ld/Csr, 2024).

Bank Syariah Indonesia (BSI) dapat dijadikan cerminan wajah perbankan
syariah di Indonesia yang modern, universal, dan memberikan bagi semua umat
(Muttaqin et al., 2020). Potensi BSI untuk berkembang sangat kuat, karena adanya
kinerja positif yang didukung dengan iklim pemerintah Indonesia yang memiliki
misi selaras yakni menciptakan ekosistem industri halal dan memiliki bank syariah
nasional yang kuat (Hidayat, 2022). Didukung pula dengan fakta bahwa Indonesia
memiliki warga yang mayoritas beragama Islam, sehingga membuka peluang yang

sangat besar.

Konsep tentang CSR juga telah diatur dalam Al-Qur’an dan As - Sunnah
serta telah dijadikan sebagai pedoman dalam menjalankan kegiatan berbasis
ekonomi. Inilah perbedan yang dimaksud dalam konsep Islamic Corporate Social
Responsibility (ICSR) dengan CSR konvensional (Nurjannah et al., 2023).

Lembaga yang menjalankan bisnisnya berdasarkan prinsip syariah pada



hakekatnya berdasarkan pada Al Qur'an dan Al Hadist. Hal ini mampu menjadi
pijakan bagi para pelakunya dalam berinteraksi dengan lingkungan dan semesta
alam. Sesuai dengan tujuan hukum Islam (maqashid syariah) adalah kebaikan
(maslahah) sehingga bisnis adalah upaya untuk mengupayakan kebaikan bukan

hanya ajang mencari keuntungan (Soleman, 2023).

Dengan menerapkan ICSR, bank dapat mengukur sejauh mana
aktivitasnya sesuai dengan prinsip syariah dan memberikan informasi yang lebih
lengkap kepada publik. Transparansi dan kinerja yang baik ini akan meningkatkan
kepercayaan investor dan membuka peluang untuk pertumbuhan bisnis yang lebih

besar (Fitranita & Wijayanti, 2020)

Kewaijiban untuk melaksanakan tanggung jawab sosial tidak hanya terkait
dengan pemenuhan kewajiban secara hukum dan moral, tetapi juga strategi agar
perusahaan dapat bertahan dalam jangka panjang begitu juga dengan
masyarakat. Apabila tanggung jawab sosial tidak dilaksanakan, maka akan
semakin banyak biaya yang harus ditanggung oleh perusahaan. Namun hal
tersebut tidak akan terjadi, jika perusahaan menjalankan tanggung jawab sosial
secara baik untuk menyeimbangkan selutuh hak-hak dari pemangku kepentingan
(stakeholders) berdasarkan keadilan, martabat, serta memastikan distribusi
kekayaan yang adil yang dalam jangka panjang akan menguntungkan perusahaan

(Suhendi, 2019).

Dewasa ini terdapat penelitian yang menunjukkan pengaruh positif yang
signifikan pada penerapan CSR terhadap loyalitas nasabah. Implikasi penelitian
menjamin partisipasi masyarakat untuk terlibat dalam siklus proyek yang
berkelanjutan (Sustainnability) dimana program ini akan menumbuhkan rasa
tanggung jawab atas keberhasilan program vyang dijalankan (Laksono,

2021). Hasil penelitian tersebut sesuai dalam web resmi yang dimiliki oleh BSI



terdapat statement bahwa dalam era global dan terhubung ini, CSR bukan hanya
sekedar menghasilkan keuntungan secara finansial namun juga diharapkan hadir
untuk memberikan solusi untuk memecahkan masalah sosial dan lingkungan

(Www.Bankbsi.Co.ld/Csr, 2024).

Sejalan dengan hal tersebut, penelitian ini membahas masalah terkait
dengan pengaruh implementasi corporate social responsibility (CSR) yang
dipercaya dapat meningkatkan loyalitas nasabah. Dapat diketahui bersama bahwa
memegang kepercayaan nasabah merupakan kunci keberhasilan pembangunan
citra perusahaan yang akan berdampak pada peningkatan profitabilitas Bank
Syariah Indonesia (BSI). Oleh karena adanya praktik CSR yang cukup baik, maka
secara tidak langsung menjadi ladang promosi perusahaan terhadap masyarakat
juga para investor. Hubungan antara praktik kegiatan CSR dengan strategi
perusahaan dapat meningkatkan profitabilitas perusahaan (Rahmawardani &

Muslichah, 2020)

Topik tersebut sesuai dengan penelitian untuk membahas lebih lanjut
terkait profit BSI yang menjadi lokus penelitian memiliki implementasi CSR yang
cukup banyak, yaitu disalurkan melalui 3 pilar program yang bertujuan untuk
mengatasi permasalahan yang terjadi di masyarakat sebagai bagian dari
ekosistem BSI. Implementasi program CSR BSI meliputi 3 pilar yaitu sahabat
finansial yang mempunyai program pemberdayaan ekonomi, sahabat sosial yang
mempunyai program beasiswa pendidikan, pelayanan kesehatan, kebencanaan
dan kemanusiaan, dan kepedulian lingkungan, serta sahabat spiritual yang
mempunyai program fasilitas ibadah. Selain itu BSI juga memiliki program
unggulan yang melibatkan masyarakat yaitu program unggulan bangun desa yang
dinamakan dengan BSI (Bangun Sejahtera Indonesia) (Www.Bankbsi.Co.ld/Csr,

2024).



Bank Syariah Indonesia merupakan sebuah perusahaan jasa keuangan
yang sedang berkembang dan masih memerlukan perbaikan guna meningkatkan
kualitas pelayanan bagi nasabahnya. Agar dapat bersaing dan berkembang
dengan bank konvensional serta sebagai tolak ukur keberhasilan suatu bank perlu
meningkatkan dan menjaga kualitas pelayanan. Sejalan dengan paparan yang
diatas, program CSR yang dilakukan oleh BSI sesuai dengan pedekatan dalam
islam sehingga masih sesuai dengan konsep ICSR karena masih sejalan dengan

tujuan hukum islam yakni bisnis sebagai upaya kebaikan bukan keuntungan.

Sesuai dengan jurnal Utami dan Yusniar (2020) yang memaparkan bahwa
ICSR merupakan pengungkapan dari tanggung jawab sosial Islami perusahaan
yang diukur melalui indeks pelaporan sosial masyarakat. Hal ini diperkuat dengan

beberapa tujuan mendasar antara lain (Utami & Yusniar, 2020) :

1. Kebutuhan Kontekstual Nilai Islam , [-CSR menawarkan pendekatan
tanggung jawab sosial perusahaan berdasarkan prinsip keadilan,
keseimbangan, dan kesejahteraan sebagaimana yang diajarkan dalam Al-
Qur’an dan Hadlits,

2. Kesenjangan Literatur Akademik, banyak penelitian sebelumnya masih
mengacu pada konsep CSR umum sehingga nilai-nilai Islami sering tidak
terakomodir dengan baik

3. Potensi Memberikan Manfaat Praktis, terbukanya pengungkapan
aktivitas sosial perusahaan berbasis nilai islam dapat meningkatkan
keyakinan dan kepercayaan stakeholder terhadap integritas perusahaan.
Kepercayaan ini berdampak langsung pada meningkatnya loyalitas

konsumen serta minat investor untuk menanamkan modalnya



4. Relevansi Terhadap Stakeholder Perusahaan Syariah, I-CSR menjadi
penting seiring berkembangnya bisnis syariah di Indonesia serta

meningkatnya keinginan masyarakat muslim untuk berbisnis secara islami.

Othman dan Owen mengemukakan bahwa konsep penilaian atau
pengukuran kualitas pelayanan bisa diukur dari enam dimensi kualitas pelayanan
dengan dimensi CARTER yaitu : Compliance (kepatuhan terhadap syariat Islam)
Assurance (Jaminan), Reliability (Kehandalan), Tangibles (bukti fisik), Emphaty
(perhatian) , dan Responsiveness (daya tanggap) (Othman & Owen, 2001).
Perbedaan kualitas pelayanan bisa dievaluasi dari perbedaan lima dimensi
kualitas pelayanan yang didefinisikan sebagai tingkat perbedaan antara persepsi

dan harapan konsumen.

Apabila kualitas pelayanan baik maka dapat berpengaruh pada loyalitas
nasabah dalam jangka panjang. Oleh karena itu. dibutuhkan karyawan yang
memiliki komitmen untuk bekerja sesuai dengan standarisasi bank. Terkhusus
pada bagian frontliner (Teller. Costumer Service dan Security). Frontliner
merupakan barisan terdepan dari sebuah perusahaan layanan jasa yang
berhadapan langsung dengan nasabah, maka frontliner wajib memberikan
pelayanan terbaik guna menjaga citra dari perusahaan, sehingga dapat

berdampak pada loyalitas nasabah.

Peneliti menganggap bahwa korelasi dimensi CARTER dengan I-CSR
penting untuk ditelaah lebih lanjut karena bertujuan untuk mendorong loyalitas
nasabah bank syariah. Penelitian ini sudah pernah dibahas pada penelitian
sebelumnya namun dengan konteks yang berbeda. Salah satu kualitas pelayanan
yang banyak dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah model SERQUAL
(Service Quality). Service quality adalah perbandingan antara kenyataan dan

harapan pelanggan/nasabah. Perbandingan jika kenyataan yang diterima lebih



dari yang diharapkan, maka pelayanan dapat dikatakan bermutu dan nasabah
akan puas. Sebaliknya. jika kenyataan yang diterima nasabah kurang dari yang
diharapkan, maka pelayaan dikatakan kurang bermutu dan nasabah tidak puas

(Aldila, 2018).

Dalam konteks ICSR, kegiatan bisnis yang dijalankan tidak dibatasi oleh
besaran kepemilikan atau keuntungan yang dihasilkan. Yang terpenting adalah
bagaimana cara bisnis tersebut memperoleh dan memanfaatkan sumber dayanya,
yang harus selalu berlandaskan pada prinsip-prinsip syariah yang membedakan
antara halal dan haram. Penelitian ini dapat memberi dampak positif sebagai solusi
peningkatan layanan, pembuktian pengaruh dimensi CARTER, mengetahui
pengaruh kepuasan nasabah, sehingga dapat memberikan refleksi bagi BSI yang

berperan penting dalam peningkatan loyalitas nasabah.

Berdasarkan penjelasan diatas, penelitian ini bertujuan untuk menguiji
pengaruh islamic corporate social responsibility dan kualitas layanan dengan
dimensi carter untuk mendorong loyalitas nasabah bank syariah indonesia

nantinya tujuan penelitian ini .

2.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas maka rumusan masalah penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1. Apakah [-CSR berpengaruh pada loyalitas nasabah BSI?

2. Apakah dimensi CARTER berpengaruh pada loyalitas nasabah BSI?



2.3 Tujuan

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh |-CSR terhadap loyalitas nasabah

2. Untuk mengetahui pengaruh dimensi CARTER pada loyalitas nasabah

2.4 Kontribusi

1

Bagi Mahasiswa
a) Memberikan gagasan, ide, ataupun pengetahuan yang bermanfaat bagi

perkembangan ilmu corporate social responsibility (CSR).

b) Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan,
serta kontribusi bagi ilmu pengetahuan sehingga dapat dijadikan referensi

bagi peneliti selanjutnya.

Bagi Peneliti

Kajian yang akan dilakukan dalam penelitian ini diharapkan penulis
dapat menerapkan ilmu pengetahuan yang selama ini sudah dipelajari, dan
juga dapat mengetahui secara langsung permasalahan CSR terhadap
profitabilitas perusahaan.
Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan
kajian, bahan pertimbangan dan masukan bagi Bank Syariah di Indonesia

dalam menilai Profitabilitas maupun untuk memprediksi ditahun depan.



