
 
 

80 
 

BAB IV 

DESKRIPSI DATA, HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Data 

1. Profike KSPPS BMT NU Jawa Timur  

a. Kilas Balik Berdirinya KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru  

BMT MWC Nahdlatul Ulama Gapura mierupakan bientuk siniergi MWC 

Nahdlatul Ulama Gapura, bierangkat dari kieprihatinan tierhadap praktik rient iernir 

yang siemakin mierajaliela. Masyudi sielaku kietua Liembaga p ieriekion iomian MWC 

NU kala itu miembierikan gagasan untuk m iendirikan Baitul Maal wat Tamwil 

(BMT), siebagai l iembaga k ieuangan mikrio syariah yang b iergierak di bidang 

usaha simpan pinjam. Pada awalnya id ie dari Masyudi di tiolak iol ieh Piengurus 

MWC NU Gapura dan p iesierta Liokakarya dikarienakan alasan tarauma masalalu 

dimana siering dib ientuknya l iembaga k ieuangan yang pada akhirnya disalah 

gunakan iol ieh ioknum-ioknum t iertientu. Tietapi pada akhirnya gagasan t iersiebut 

disiepakati iol ieh Piengurus MWC NU Gapura dan Piesierta l iokakarya, t iepatnya 

pada tanggal 1 Juli 2004 didirikannya usaha simpan pinjam d iengan prinsip 

syariah dalam bientuk Kiopierasi BMT Nama k iopierasi yang disiepakati pada saat 

itu yaitu BMT MWC Nahdlatul Ulama Gapura, dan masi b ielum bierliegalitas 

siecara hukum.
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Biertiepatan pada tanggal 12 Diesiembier 2006 Piengurus BMT NU 

miengirimkan surat piermiohionan ijin piendirian kiopierasi kiepada kiepala 

Dinas Kiopierasi dan UMKM Kabupatien Sumieniep dan niotaris, diengan 

mienggunakan Nama Baitul Mal Wa Tamwil Nahdlatul Ulama (BMT NU) 

Gapura. Pada saat priosies piengurusan ijin tierdapat pihak Dinas Kiopierasi 

dan UMKM Kabupatien Sumieniep dan niotaris miembierikan infiormasi 

bahwa tanpa izin piengurus biesar Nahdlatul Ulama liembaga lain tidak 

dipierbioliehkan mienggunakan nama Nahdlatul Ulama. Dari infiormasi 

tiersiebut pada akhirnya para piengurus MWC NU Nahdlatul Ulama Gapura 

biersama diengan BMT NU Gapura miengadakan piertiemuan yang miembahas 

tientang pierubahan nama kiopierasi. Hasil dari rapat miemutuskan pierubahan 

nama kiopierasi dari BMT Nahdlatul Ulama Gapura mienjadi BMT Nuansa 

Umat diegan arti Nuansa adalah kiepanjangan dari NU dAN bangSA yang 

didalam NU dan Bangas. Biertiepatan diengan Tanggal 4 Miei 2007 tielah 

miendapatkan liegalit diengan dikieluarkannya aktie niotaris diengan nama 

Kiopierasi Jasa Kieuangan Syariah Baitul Maal wa Tamwil Nuasa Umat (KJKS 

BMT NU) Kiecamatan Gapura Kabupatien Sumieniep. Sampai saat ini KSPPS 

BMT NU Jawa Timur tielah miendirirkan biebierapa Cabang yang hampir 

tiersiebar di sieluruh wilayah di Jawa Timur, salah satunya di daierah Rubaru.    

KSPPS BMT NU Cabang Rubaru m ieruapakan liembaga k ieuangan 

syariah, di kabupatien Sum ieniep. KSPPS BMT NU Rubaru m iemiliki kiodie 

Cabang 03 d iengan alamat di Jln. Raya Rubaru, Timur Pasar Rubaru, D iesa 

Rubaru Kabupat ien Sum ieniep 69456. KSPPS BMT NU Cabang rubaru didirikan 
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biertiepatan pada hari rabu tanggal 30 M iei 2012 dan mierupakan Cabang k ietiga 

yang didirikan s ietielah Cabang Pragaan dan Cabang Batang-Batang. 

 

b. Visi dan Misi KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru  

Adapun visi dan misi KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

siebagai b ierikut: 

1) Visi 

T ierwujudnya BMT NU uang jujur, amanah, dan pr iofiessi ional siehingga 

anggun dalam layanan unggul dalam kin ierja mienuju tierbientuknya 100 kantior 

cabang pada tahun 2026 untuk kiemandirian dan k iesiejahtieraan anggiota. 

2) Misi 

a) Miembierikan layanan prima, bina usaha dan s iolusi anggiota 

siebagai pilihan utama m ienierapkan dan m iengiembangkan 

nilai-nilai  

b) Syariah siecara murni dan k ionsiekuien siehingga m ienjadi 

acuan tata k ieliola usaha yang pr iofiessi ional dan amanah 

c) Miewujudkan p iertumbuhan dan kieuntungan yang 

bierkiesinambungan mienuju b ierdirinya 100 kant ior cabang 

pada tahun 2026 

d) Miengutamakan pienghimpunan dana atas dasar ta’awun dan 

pienyaluran piembiyaan pada s iegm ient UMKM baik s iecara 

pieriorangan maupun bierbasis jamaah  

e) Miewujudkan pienghimpunan dan pienyaluran zakat, infaq, 

shiodaqioh, dan waqaf 
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f) Mienyiapkan dan m iengiembangkan SDI yang b ierkualitas, 

priofiesi ional, dan miemiliki intiegritas tinggi 

g) Miengiembangkan budaya dan lingkungan k ierja yang ramah 

dan siehat sierta managiemient yang siesuai prinsip kiehati-

hatian 

h) Mienciptakan kiondisi tierbaik bagi SDI s iebagai tiempat 

kiebanggan dalam m iengabdi tanpa batas dan m ielayani 

diengan ikhlas s iebagai p ierwujudan ibadah  

c. Prioduk-Pr ioduk KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru  

Bierikut adalah prioduk-prduk yang t ierdapat di KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru, yaitu:  

1) Prioduk Tabungan 

a) SIAGA (Simpanan Anggiota) 

b) SIBiERKAH (Simpanan Bierjangka) 

c) Simpana Bierjangka Wadi’ah Bierhadiah (SAJADAH) 

d) Simpanan Piendidikan Fath ionah (SIDIK Fathionah)  

e) Simpanan Haji dan Umrah (SAHARA) 

f) Simpanan Liebaran (SABAR)  

g) Tabungan Mudharabah (TABAH)  

h) Tabungan Ukhrawi (TARAWI) 

2) Prioduk P iembiayaan  

a) Al-Qiordlul Hasan  

b) Murabahah dab Vai’ Bitsamanil Ajil  

c) Mudharabah dan Musyarakah  
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d) Rahn/Gadai  

 

3) Prioduk Layanan B ierbasis Jamaah (LASISMA)  

4) Prioduk Jasa  

a) Transf ier uang antar bank  

b) Miembayar Tagihan PLN, T iel iephionie, Spiedy dan Int ierniet  

c) Piembayaran m ielalui layanan uang iel iektrionik BMT NU Q  

d) Jasa antar tabungan dan angsuran p iembiayaan  

e) Layanan haji dan umrioh  

5) Prioduk Maal  

6) Prioduk Asuransi  

d. Struktur iOrganisasi KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru 

Gambar 4.1 

Struktur Pengelola KSPPS BMT NU Cabang Rubaru Sumenep 
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1. Dieskripsi Data P ienielitian  

Dalam pienielitian ini data dipieriol ieh dari data primier d iengan cara  

m iengumpulkan kuiesiionier yang t ielah dibagikan k iepada anggiota yang m ienjadi 

riespiondien. Pienieliti m iembagika s iebanyak 115 kuiesi ionier kiepada anggiota 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. P iembagia kuiesi ionier 

dilaksanakan siecara langsung iol ieh pienieliti d iengan m iendatangi riespiondien, yang 

diharapkan agar liebih iefisiien dalam piengumpulan data. Tieknik piengambilan 

samp iel dalam pienielitian ini miengunakan t ieknik Sampling Insiediental. Tieknik 

Sampling Insid iental mierupakan tieknik d iengan m iempieriol ieh riespiondien 

bierdasarkan kiebutulan biert iemu diengan p ienieliti di liokasi p ienielitian. iOl ieh 

kariena itu, syarat untuk m iengiolah data mienggunakan alat analisis SPSS V iersi 

24 sudah t ierpienuhi.  

Bierikut ini rincian piengumpulan data p ienielitian diengan m iembagikan 

kusi ionier kiepada nasabah KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru, yaitu:  

 

Tabel 4.1 

Rincian Penyebaran dan Pengembalian Kuosioner 

Kuesioner Jumlah 

Kuosioner dibagikan  115 

Kuosioner tidak dikembalikan 8 

Kuosioner dikembalikan 107 

Kuosiner yang tidak digunakan 2 

Kuosioner yang digunakan 105 

Persentase pengembalian  93% 

Presentase kuesioner yang digunakan  91% 
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Tabiel 4.1 di atas m iempierlihatkan bahwa jumlah kuiesi ionier yang 

dibagikan siebanyak 115, dan kuiosi ionier yang dianalisis s iebanyak 105 d iengan 

tingkat p iengiembalian yaitu 93% dan tingkat p iengiemblian yang digunakan yaitu 

91%. 

2. Dieskripsi Data Riespiondien  

iObj iek pienielitian dalam pie ienlitian ini dilaksanakan di KSPPS BMT NU 

Jawa Timur Cabang Rubaru, d iengan m ieyiebarkan siebanyak 115 ku iesi ionier 

kiepada anggiota. Masing-masing r iespiondien miemiliki karaktieristik yang tidak 

sama, siehingga dalam p ienielitian ini riespiondien akan diidientifikasi mienjadi 

biebierapa kritieria, yaitu bierdasarkan jienis k ielamin, Usia, piendidikan tierakhir, 

piekierjaan dan alamt d iomisili. Bierdasarkan hal tiersiebut maka akan dikietahui 

karaktieristik riesp iondien siecara umum. 

a. Tabel Kriteria Responden  Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 4.2 

Identifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase Responden 

Laki-Laki 29 27,62% 

Perempuan 76 72,38% 

Jumlah 105 100% 

Sumber Data: Data Primer Diolah Tahun 2023 

 

 

Bierdasrkan tab iel 4.2 di atas, mienpierlihatkan jumla riesp iondien tierlibat 

dalam pienielitian diengan j ienis kielamin laki-laki siebanyak 29 r iespiondien 

(27,62%), siedangkan r iespiondien yang b ierj ienis k ielamin pieriempuan siebanyak 76 

riespiomdien (72,38%). Siehingga p ienieliti dapat mienyimpulkan bahwa data yang 

dipieriol ieh didiomiansi iol ieh laki-laki. 
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b. Tabel Kriteria Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 4.3 

Identifikasi Responden Berdasarkan Usia 

Kriteria Usia Jumlah Responden Presentase Responden 

16-25 30 28,57% 

26-45 48 45,72% 

46-55 22 20,95% 

>55 5 4,76% 

Total 105 100% 

Sumber Data: Data Primer Diolah Tahun 2023 
 

 

Berdasarkan tabel 4.3 di atas, peneliti bisa menarik kesimpulan bahwa 

data kuesioner yang diperoleh dari responden yang terlibat dalam penelitian ini 

paling banyak diisi oleh responden dengan rentan usia 26-45 sebanyak 48 

responden dengan presentase 45,72%, dan yang paling sedikit diisi oleh 

responden dengan rentan usia di atas 55 tahun dengan presentase 4,76%.  

c. Tabel Kriteria Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Tabel 4.4 

Identifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir  

Pendidikan Terakhir Jumlah Responden Presentase Responden 

SD 34 32,38% 

SMP 13 12,38% 

SMA 38 36,19% 

Sarjana 20 19,05% 

Total 105 100% 

Sumber Data: Data Primer Diolah Tahun 2023 
 

Bedasarkan tabel 4.4 di atas, dapat disimpulkan bahwa responden paling 

banyak yang berpartisipasi dalam penelitian ini berdasarkan pendidikan 
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terakhir, yaitu responden dengan pendidikan terakhir SMA sebanyak 38 

responden dengan presentase 36,19%, sedangkan yang paling sedikit adalah 

responden dengan pendidikan terakhir SMP sebanyak 13 responden dengan 

presentase 12,38%. 

d. Tabel Kriteria Responden Berdasakarna Pekerjaan  

Tabel 4.5 

Identifiaksi Responden Berdasarkan Pekerjaan  

Pekerjaan Jumlah Responden Presentase Responden 

Wiraswasta 54 51,43% 

PNS 2 1,90% 

Pegawai Sawasta 3 2,86% 

Pelajar 6 5,71% 

Lainnya 40 38,1% 

Total 105 100% 

Sumber Data: Data Primer Diolah Tahun 2023 
 

 

Tabel 4.5  di atas menggambarkan identifikasi repsonden berdasarkan 

pekerjaan sehingga dari tabel di atas dapat diambil kesimpluan bahwa data yang 

diperoleh dari kuesioner yang diisi oleh responden, yang paling banyak diisi 

oleh responden dengan kriteria pekerjaan wiraswasta sebanyak 54 responden 

(51,43%) dan yang paling sedikit adalah responden dengan kriteria pekerjaan 

PNS sebanyak 2 responden (1,90%).  Pekerjaan lainnya disini berdasarkan hasil 

wawancara dengan responden meliputi petani, sopir, tukang jahit dan ibu rumah 

tangga.  
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e. Identifikasi Responden Berdasarkan Alamt Domisili 

Tabel 4.6 

Identifikasi Responden Berdasarkan Alamt Domisili 

Alamat Domisili Jumlah Responden Presentase Responden 

Rubaru 11 10,48% 

Kalebengan 5 4,76% 

Pakondang 11 10,48% 

Karangnangka 11 10,48% 

Duko 6 5,71% 

Banasare 19 18,10% 

Bun Barat 8 7,62% 

Basoka 8 7,62% 

Tambaksari 13 12,38% 

Matanair 6 5,71% 

Mandala 7 6,66% 

Total 105 100% 

Sumber Data: Data Primer Diolah Tahun 2023 
 

  

Berdasarkan tabel 4.6 di atas, Sehingga peneliti dapat menyimpulkan 

mayoritas data kuesioner yang diperoleh berasal dari responden yang beralamt 

domisili di Desa Banasare sebanyak 19 responden dengan persentase 18,10%, 

dan yang paling sedikit responden yang berasal  beralamat domisili di Desa 

Kalebengan dan Matanair sebanyak 6 responden dengan persentase 5,71%. 

2. Deskripsi Variabel Penelitan  

Pienielitian ini mienyiebarkan siebanyak 105 kuiesiionier kiepada 

riespiondien, diengan jumlah piernyataan pada sietiap kuiesiionier yaitu 8 itiem 

piernyataan untuk varibiel Ciorpioratie Imagie (X1), 6 itiem piernyataan untuk 

variabiel Ciorpioratie Siocial Riespionsibilty (X2), 8 itiem piernyataan untuk 

variabiel Pienanganan Kieluhan (X3), 6 itiem untuk piernyataan variabiel 
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Lioyalitas Nasabah (Y), dan 10 itiem piernyataan untuk variabiel kiepuasan 

nasabah (Z), siehingga tiotal kiesieluruhan piernyataan pada kuiesiionier 

siebanyak 38 itiem piernyataan.  

a. Tabel Distribusi Frekuensi Variabel Corporate Image (X1) 

Tabel 4.7 

Distribusi Frekuensi Variabel Corporate Image (X1) 

Item 
Skor Jawaban 

Total 
SS S N TS STS 

X1.1 45 58 1 1 - 105 

X1.2 38 60 7 - - 105 

X1.3 45 51 9 - - 105 

X1.4 48 46 9 - 2 105 

X1.5 47 49 7 2 - 105 

X1.6 33 58 13 1 - 105 

X1.7 41 55 6 3 - 105 

X1.8 40 41 20 3 1 105 

Sumber Data: Data Primer Diolah Tahun 2023 

 

 

Bierdasarkan tabiel 4.7 di atas, dapat dilihat bahwa tanggapan r iespiondien 

pada itiiem-it iem piernyataan variabiel Ciorpioratie Imagie, yaitu: 

Pada itiem kie 1, jawaban didiominasi iol ieh sangat sietuju siebanyak 45 

jawaban (42,86%) dan sangat tidak sietuju siebanyak 58 jawaban (55,24%). Dan 

sisanya diisi d iengan jawaban Nietral siebanyak 1 r iespiondien (0,95%) dan tidak 

sietuju siebanya 1 jawaban (0,95%) 

Pada itiem kie 2, mayioritas jawaban pada sangat s ietuju siebanyak 38 

jawaban (36,19%) dan sietuju siebanyak 38 jawaban (36,19%), s iel iebihnya diiisi 

jawaban nietral siebanyak 7 jawaban (6,67). 
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It iem p iernyataan kie 3, m iempierlihatkan jawaban banyak diisi Sangat 

sietuju siebnyak 45 r iespiondien (42,86%) dan S ietuju siebanyak 51 r iespiondien 

(48,57%), sisanya diisi jawaban nietral siebanya 9 jawaban (8,57%). 

Pada itiem kie 4, riesp iodien banyak m iemilih jawaban sangat sietuju 

siebanyak 48 jawaban (45,71%) dan sietuju siebanyak 46 jawaban (43,81%), dan 

sisa r iespiondien miemilih jawaban nietral siebanyak 9 jawaban (8,57%) dan tidak 

sietuju siebanyak 2 jawaban (1,91%). 

It iem piernyataan k ie 5, riesp iondien banyak m iengisi jawaban sangat s ietuju 

siebanyak 47 jawaban (44,76%) dan jawaban s ietuju siebanyak 49 r iespiondien 

(46,67%), dan sisanya m iengisi jawaban siebanyak 7 jawaban (6,67%) dan s ietuju 

siebanyak 2 r iesp iondien (1,91%). 

Pada itiem piernyataan kie-6, jawaban mayioritas diisi sangat sietuju 

siebanyak 33 jawaban (31,43%) dan s ietuju siebanyak 58 r iespiondien (55,24), 

sisanya diisi jawaban nietral siebanyak 13 (12,38%) dan 1  jawaban tidak sietuju 

(0,95%).  

Pada itiem piernyataan k ie-7 m ienunjukkan jawaban di diominasi sangat 

sietuju siebanyak 41 jawaban (30,05%) dana jawaban s ietuju siebanyak 55 

jawaban (52,38%), dan sieliebihnya siebanyak 6 (5,71%)  jawaban n ietral dan 3 

(2,86%) jawaban tidak sietuju. 

Pada itiem kie-8, rata rata jawaban riesp iondien ada pada sangat s ietuju 

siebanyak 40 r iesp iondien (38,10%) dan sietuju siebanyak 41 r iespiondien (39,05%), 

siel iebihnya r iesp iondien m iemilih jawaban n ietral siebanyak 20 (19,05%), jawaban 

tidak sietuju siebanyak 3 (2,86%) dan jawaban sangat tidak s ietuju siebanyak 1 

(0,95%).  
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b. Tabel Distribusi Frekuensi Variabel Corporate Social 

Responsibilty (CSR)  (X2) 

 
Tabel 4.8 

Distribusi Frekuensi Variabel Corporate Social Responsibilty (X2) 

Item 
Skor Jawaban 

Total 
SS S N TS STS 

X2.1 46 36 17 5 1 105 

X2.2 33 43 27 2 - 105 

X2.3 31 55 19 - - 105 

X2.4 25 66 13 1 - 105 

X2.5 59 37 8 1 - 105 

X2.6 42 45 15 2 1 105 

Sumber Data: Data Primer Diolah Tahun 2023 
 

Bierdasarkan tabiel 4.8 di atas, dapat dilihat bahwa tanggapan r iespiondien 

pada itiiem-it iem piernyataan variabiel Ciorpiorat ie S iocial Riespionsibilty, yaitu: 

Pada itiem p iernyataan k ie-1, jawaban dari r iespiodien didiominasi iolieh 

jawaban sangat sietuju siebanyak 46 jawaban (43,81%) dan jawaban s ietuju 

siebanyak 36 jawaban (34,29%), sisanya jawaban n ietral siebanyak 17 (16,19%), 

jawaban tidak sietuju siebanyak 5 (4,76%) dan jawaban sangat tidak s ietuju 

siebanyak 1 (0,95%). 

Pada itiem piernyataan k ie-2, mayioritas r iespiondien miemilih jawaban 

sangat sietuju siebanya 33 jawaban (31,43%) dan jawaban s ietuju siebanyak 43 

riespiondien (40,95%), siel iebihnya r iespiondien m ieilih jawaban nietral siebanyak 27 

jawaban (25,71%) dan jawaban tidak s ietuju siebanyak 2 jawaban (1,91%). 

Pada itiem piernyataan kie 3, rata rata riesp iondien miengisi jawaban sangat 

sietuju siebanyak 31 r iespiondien (29,52%) dan jawaban s ietuju siebanyak 55 
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riespiondien (29,52%), sisanya r iespiondien miengisi d iengan jawaban nietral 

siebanyak 19 jawaban (18,01%). 

Pada itiem p iernyataan k ie 4, r iespiondien m iemilih jawaban sangat s ietuju 

siebanyak 25 jawaban (23,81%) dan jawaban s ietuju siebanyak 66 r iespiondien 

(62,86%), siel iebihnya r iespiondien m iemilih jawaban nietral siebanyak 13 jawaban 

(12,38%) dan jawaban tidak s ietuju siebanyak 1 jawaban (0,95%). 

It iem p iernyataan k ie-5 m ienunjukkan banyak r iespiondien yang m ienjawab 

sangat sietuju siebanyak 59 jawaban  (56,19%), s ietuju siebanyak 37 jawaban 

(35,24%), yang m ienjawab n ietral siebanyak 8 jawaban (7,62%), yang m ienjawab 

tidak sietuju hanya 1 jawaban  (0,95%).  

Pada It iem piernyataan kie 6 miempierlihatkan mayioritas r iespiondien 

m ienjawab sangat sietuju siebanyak 42 jawaban (40%), m ienjawab sietuju 

siebanyak 45 jawaban (42,86%), m ienjawab n ietral siebanyak 15 jawaban (15%), 

m ienjawab tidak s ietuju 2 jawaban (1,91%), dan m ienjawab sangat tidak s ietuju 

hanya 1 jawaban  (0,95%). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



94 
 

 
 

c. Tabel Distribusi Frekuensi Variabel Penanganan Keluhan (X3) 

Tabel 4.9 

Distribusi Frekuensi Variabel Penanganan Keluhan (X3) 

Item 
Skor Jawaban 

Total 
SS S N TS STS 

X3.1 37 59 9 - - 105 

X3.2 32 58 15 - - 105 

X3.3 35 57 13 - - 105 

X3.4 30 62 9 4 - 105 

X3.5 41 52 12 - - 105 

X3.6 40 57 7 1 - 105 

X3.7 35 60 10 - - 105 

X3.8 31 63 10 1 - 105 

Sumber Data: Data Primer Diolah Tahun 2023 
 

Bierdasarkan tabiel 4.9 di atas, dapat dilihat bahwa tanggapan r iespiondien 

pada itiiem-it iem piernyataan variabiel Pienanganan Kieluhan, yaitu: 

Pada itiem piernyataan k ie 1, jawaban did iominasi iol ieh sangat sietuju 

siebanyak 37 jawaban (35,24%) dan sietuju siebanyak 59 jawaban (56,19%), dab 

sisanya 9 jawaban n ietral (8,57%). 

Pada itiem piernyataan kie 2 riespiondien m ienigisi d iengan jawaban sangat 

sietuju siebanyak 32 jawaban (30,48%), s ietuju siebanyak 58 jawaban (55,24%) 

dan nietral siebanyak 15 jawaban (14,29%). 

Jawaban riespiondien pada itiem piernyataan k ie-3 yaitu, diisi jawaban  

sangat sietuju siebanyak 35 jawaban  (33,33%), s ietuju siebanyak 57 jawaban 

(54,29%), nietral siebanyak 13 jawaban (12,38%). 
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It iem p iernyataan kie 4, tierisi jawaban sangat s ietuju siebanyak 30 jawaban 

(28,57%), sietuju siebanyak 62 jawaban (59,05%), n ietral siebanyak 9 jawaban 

(8,57%), tidak sietuju siebanyak 4 jawaban (3,81%). 

Pada itiem piernyataan k ie 5, r iespiondien miemilih sangat s ietuju siebanyak 

41 jawaban (39,05%), sietuju siebanyak 52 (49,52%), dan n ietral siebanyak 12 

jawaban (11,43%). 

It iem p iernyataan kie 6, mienunjukkan riesp iondien banyak yang m iemilih 

sangat sietuju siebanyak 40 jawaban (38,10%), s ietuju siebanyak 57 jawaban 

(54,29%), nietral siebanyak 7 jawaban dan tidak s ietuju hanya 1 jawaban (0,95%). 

Pada itiem piernyataan k ie 7 miempierlihatkan riespiondien k iebanyakan 

m iemilih antara sangat s ietuju 35 jawaban (33,33%) dan s ietuju siebanyak 60 

riespiondien (57,14%), dan sisa r iespiondien m iengisi n ietral siebanyak 10 jawaban 

(9,52%). 

It iem p iernyataan k ie 8, jawaban diisi  sangat s ietuju siebanyak 31 jawaban 

(29,52%), sietuju siebanyak 63 jawaban (60,10%), n ietral siebanyak 10 jawaban 

(9,52%), tidak sietuju 10 jawaban (0,95%), dan tidak sietuju hanya 1 jawaban 

(0,95%). 
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d. Tabel Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Anggota (Y) 

 
Tabel 4.10 

Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Anggota (Y) 

Item 
Skor Jawaban 

Total 
SS S N TS STS 

Y.1 40 54 9 2 - 105 

Y.2 35 51 19 - - 105 

Y.3 34 54 17 - - 105 

Y.4 40 52 12 1 - 105 

Y.5 37 51 15 2 - 105 

Y.6 30 59 15 - 1 105 

Sumber Data: Data Primer Diolah Tahun 2023 
 

Bierdasarkan tabiel 4.10 di atas, dapat dilihat bahwa tanggapan r iespiondien 

pada itiiem-it iem piernyataan variabiel Lioyalitas Anggiota, yaitu: 

It iem p iernyataan kie-1 m ienunjukkan bahwa r iespiondien yang m ienjawab 

sangat sietuju siebanyak 40 r iespiondien (38,10%), yang m ienjawab sietuju 

siebanyak 54 r iesp iondien (51,43%), yang m ienjawab nietral siebanyak 9 r iespiondien 

(8,57%), yang m ienjawab tidak s ietuju 2 r iesp iondien (1,90%), dan tidak ada 

riespiondien yang m ienjawab sangat tidak s ietuju. 

It iem p iernyataan kie-2 m ienunjukkan bahwa r iespiondien yang m ienjawab 

sangat sietuju siebanyak 35 r iespiondien (33,33%), yang m ienjawab sietuju 

siebanyak 51 riespiondien (48,57%), yang m ienjawab nietral siebanyak 19 

riespiondien (18,10%), dan tidak ada riespiondien yang m ienjawab tidak sietuju dan 

sangat tidak sietuju. 

It iem p iernyataan kie-3 m ienunjukkan bahwa r iespiondien yang m ienjawab 

sangat sietuju siebanyak 34 r iespiondien (32,38%), yang m ienjawab sietuju 
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siebanyak 54 riespiondien (51,43%), yang m ienjawab nietral siebanyak 17 

riespiondien (16,19%), dan tidak ada riespiondien yang m ienjawab tidak sietuju dan 

sangat tidak sietuju. 

It iem p iernyataan kie-4 m ienunjukkan bahwa r iespiondien yang m ienjawab 

sangat sietuju siebanyak 40 r iespiondien (38,10%), yang m ienjawab sietuju 

siebanyak 52 riespiondien (49,52%), yang m ienjawab nietral siebanyak 12 

riespiondien (11,43%), yang m ienjawab tidak sietuju 1 riespiondien (0,95%), dan 

tidak ada riespiondien yang m ienjawab sangat tidak s ietuju.  

It iem p iernyataan kie-5 m ienunjukkan bahwa r iespiondien yang m ienjawab 

sangat sietuju siebanyak 37 r iespiondien (35,24%), yang m ienjawab sietuju 

siebanyak 51 riespiondien (48,57%), yang m ienjawab nietral siebanyak 15 

riespiondien (14,29%), yang m ienjawab tidak s ietuju 2 riespiondien (1,90%), dan 

tidak ada riespiondien yang m ienjawab sangat tidak s ietuju.  

It iem p iernyataan kie-6 m ienunjukkan bahwa r iespiondien yang m ienjawab 

sangat sietuju siebanyak 30 r iespiondien (28,57%), yang m ienjawab sietuju 

siebanyak 59 riespiondien (56,19%), yang m ienjawab nietral siebanyak 15 

riespiondien (14,29%), tidak ada r iespiondien yang m ienjawab tidak sietuju, dan 

yang m ienjawab sangat tidak s ietuju 1 iorang (0,95%). 
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e. Tabel Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Anggota (Z) 

 
Tabel 4.11 

Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Anggota (Z) 

Item 
Skor Jawaban 

Total 
SS S N TS STS 

Z.1 43 57 4 1 - 105 

Z.2 29 68 8 - - 105 

Z.3 35 62 8 - - 105 

Z.4 32 59 12 2 - 105 

Z.5 35 64 5 1 - 105 

Z.6 40 55 7 3 - 105 

Z.7 28 64 12 1 - 105 

Z.8 37 61 5 2 - 105 

Z.9 36 63 6 - - 105 

Z.10 47 52 5 1 - 105 

Sumber Data: Data Primer Diolah Tahun 2023 

 

Berdasarkan tabel 4.11 di atas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden 

pada itiem-item pernyataan variabel Kepuasan Anggota, yaitu: 

Item pernyataan ke-1 menunjukkan bahwa responden yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 43 responden (40,95%), yang menjawab setuju 

sebanyak 57 responden (54,29%), yang menjawab netral sebanyak 4 responden 

(3,81%), yang menjawab tidak setuju 1 orang (0,95%), dan tidak ada responden 

yang menjawab sangat tidak setuju. 

Item pernyataan ke-2 menunjukkan bahwa responden yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 29 responden (27,62%), yang menjawab setuju 

sebanyak 68 responden (64,76%), yang menjawab netral sebanyak 8 responden 
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(7,62%),  dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak 

setuju. 

Item pernyataan ke-3 menunjukkan bahwa responden yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 35 responden (33,33%), yang menjawab setuju 

sebanyak 62 responden (59,05%), yang menjawab netral sebanyak 8 responden 

(7,62%), dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak 

setuju.  

Item pernyataan ke-4 menunjukkan bahwa responden yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 32 responden (30,48%), yang menjawab setuju 

sebanyak 59 responden (56,19%), yang menjawab netral sebanyak 12 

responden (11,43%), yang menajwab tidak setuju 2 responden (1,90%), dan 

tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju.  

Item pernyataan ke-5 menunjukkan bahwa responden yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 35 responden (33,33%), yang menjawab setuju 

sebanyak 64 responden (60,95%), yang menjawab netral sebanyak 5 responden 

(4,76%), yang menjawab tidak setuju 1 responden (0,95%), dan tidak ada 

responden yang menjawab sangat tidak setuju.  

Item pernyataan ke-6 menunjukkan bahwa responden yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 40 responden (38,10%), yang menjawab setuju 

sebanyak 55 responden (52,38%), yang menjawab netral sebanyak 7 responden 

(6,67%), yang menjawab tidak setuju 3 responden (2,86%), dan tidak ada 

responden yang menjawab sangat tidak setuju.  

Item pernyataan ke-7 menunjukkan bahwa responden yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 28 responden (26,67%), yang menjawab setuju 
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sebanyak 64 responden (60,95%), yang menjawab netral sebanyak 12 

responden (11,43%), yang menjawab tidak setuju 1 responden (0,95%), dan 

tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju.  

Item pernyataan ke-8 menunjukkan bahwa responden yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 37 responden (35,24%), yang menjawab setuju 

sebanyak 61 responden (58,10%), yang menjawab netral sebanyak 5 responden 

(4,76%), yang menjawab tidak setuju 2 responden (1,90%), dan tidak ada 

responden yang menjawab sangat tidak setuju.  

Item pernyataan ke-9 menunjukkan bahwa responden yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 36 responden (34,29%), yang menjawab setuju 

sebanyak 63 responden (60,00%), yang menjawab netral sebanyak 6 responden 

(5,71%), dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak 

setuju.  

Item pernyataan ke-10 menunjukkan bahwa responden yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 47 responden (44,76%), yang menjawab setuju 

sebanyak 52 responden (49,52%), yang menjawab netral sebanyak 5 responden 

(4,76%), yang menjawab tidak setuju 1 orang (0,95%), dan tidak ada responden 

yang menjawab sangat tidak setuju.  
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B. Hasil Analisis Data  

1. Uji Kualitas Data  

Data mientah yang dikumpulkan harus diuji kualitas datanya agar hasil 

pienielitian dapat dipiertanggung jwabkan k iebienarannya. Dalam pienielitian ini 

pienieliti mielakukan uji validitas dan rielibilitas untuk mienguji kualitas data 

m ientah yang dip ieriol ieh, yaitu siebagai b ierikut: 

a. Uji Validitas Data 

Uji validitas dilakukan p ienieliti untuk m ienguji validnya siebuah 

piernyataan dalam kuiesiionier. Kieputusan dalam Uji validitas ini bierdasarkan 

pierbandingan nilai rhitung diengan rtabiel. Untuk m iengietahui nilai rhitung dapat 

dilakukan analisis mienggunakan pr iogram SPSS dan hasilnya dapat dilihat pada 

ioutput SPSS pada tabiel P iearsion Ciorrielatiion. Kieputusan dapat dalam uji 

validitas yaitu jika nilai rhitung > rtabiel, maka itiem p iernyataan yang dibuat adalah 

valid. 

Pada uji sl iovin banyak minimum sampiel yang harus dikumpulkan 

siebanyak 97 r iespiondien, t ietapi dalam pienielitian ini pienieliti miengumpulkan 

samp iel ssiebanyak 105 r iespiondien. Taraf signifikasi yang digunakan s iebiesar 5%, 

siehingga didapatkan nilai rtabiel siebiesar 0, 1918. Siehingga uji validitas dalam 

pienielitian ini siebagai b ierikut:  
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Tabel 4.12 

Hasil Uji Validitas 

Variabel 
Item 

Pernyataan 

Koefesien 

Korelasi 
r-Tabel Keterangan 

Corporate 

Image (X1) 

X1.1 0,687 0,1918 Valid 

X1.2 0,604 0,1918 Valid 

X1.3 0,722 0,1918 Valid 

X1.4 0,731 0,1918 Valid 

X1.5 0,654 0,1918 Valid 

X1.6 0,659 0,1918 Valid 

X1.7 0,694 0,1918 Valid 

X1.8 0,771 0,1918 Valid 

Corporate 

Social 

Responsibilty 

(X2) 

X2.1 0,655 0,1918 Valid 

X2.2 0,746 0,1918 Valid 

X2.3 0,561 0,1918 Valid 

X2.4 0,672 0,1918 Valid 

X2.5 0,623 0,1918 Valid 

X2.6 0,677 0,1918 Valid 

Penanganan 

Keluhan (X3) 

X3.1 0,684 0,1918 Valid 

X3.2 0,692 0,1918 Valid 

X3.3 0,717 0,1918 Valid 

X3.4 0,660 0,1918 Valid 

X3.5 0,723 0,1918 Valid 

X3.6 0,739 0,1918 Valid 

X3.7 0,741 0,1918 Valid 

X3.8 0,666 0,1918 Valid 

Loyalitas 

Anggota (Y) 

Y.1 0,694 0,1918 Valid 

Y.2 0,740 0,1918 Valid 

Y.3 0,708 0,1918 Valid 

Y.4 0,680 0,1918 Valid 

Y.5 0,629 0,1918 Valid 
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Y.6 0,784 0,1918 Valid 

Kepuasan 

Anggota (Z) 

Z.1 0,617 0,1918 Valid 

Z.2 0,575 0,1918 Valid 

Z.3 0,635 0,1918 Valid 

Z.4 0,645 0,1918 Valid 

Z.5 0,629 0,1918 Valid 

Z.6 0,727 0,1918 Valid 

Z.7 0,615 0,1918 Valid 

Z.8 0,652 0,1918 Valid 

Z.9 0,561 0,1918 Valid 

Z.10 0,608 0,1918 Valid 

Sumber: Output SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 

Bierdasarkan tabiel 4.12 hasil uji validitas di atas, dip ieriol ieh nilai piearsion 

c iorrielatiion pada masing-masing it iem piernyataan tiap variabiel miemiliki nilai 

rhitung > rtabiel, maka dapat disimpulkan bahwa data pada s ieluruh itiem variabiel 

pienielitian adalah valid. Siehingga ku iesi ionier ini dapat diuganakan untuk 

m ielakukan pien ielitian. 

b. Uji Rieliabilitas  

Uji rieliabilitas dilakukan biertujuan untuk miengukur k iestabilan 

kuiesi ionier pada sietiap variabiel yang diisi iol ieh riesp iondien, dalam piengiertian lain 

m iengukur k ionsist iensi jawaban riespiondien tierhadap kuiosinier walaupun waktu 

dan t iempat saat dilakukan piengisian b ierbieda. Kieputusan pada uji r ieliabilitas 

yaitu, k ietika Crionbach’s Alpha > 0,60 maka instrumient dikatakan rieliabiel . 

Hasil uji r ieliabilitas dalam pienieliitan ini dapat dilihati pada tab iel bierikut ini: 
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Tabel 4.13 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

Nilai 

Batas 
Keterangan 

Corporate Image (X1) 0,842 0,60 Reliabel 

Corporate Social Responsibilty 

(X2) 

0,730 0,60 Reliabel 

Penanganan Keluhan (X3) 0,852 0,60 Reliabel 

Loyalitas Anggota (Y) 0,798 0,60 Reliabel 

Kepuasan Anggota (Z) 0,829 0,60 Reliabel 

Sumber: Output SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 

Bierdasarkan tabiel 4.13 mienunjukkan hasil Crionbach’s Alpha sietiap 

varibiel liebih dari 0,60, siehingga diputuskan s ietiap variabiel dalam pienielitian ini 

rieliabiel.  

2. Uji Asumsi Klasik  

a. Uji Niormalitas 

Pienielitian ini dapat dikatakan baik jika datanya b ierdistribusi d iengan 

niormal, untuk miengietahui hal tiersiebut pienieliti mienggunakan uji niormalitas. Uji 

niormalitas dilakukan diengan m iencari nilai r iesidual dari data yang didapatkan, 

dari nilai riesidual yang dipatakan dilanjutkan d iengan uji Kiolm iogriov-Smirn iov. 

Kieputusan dapat diambil diengan m ielihat tabiel Kiolm iogriov- Smirn iov jika nilai 

iexcat sig m ieliebihi 0,05 (sig > 0,05) maka r iesidual data dalam pienielitian ini 

bierdistrbusi diengan n iormal. 

Hasil dari uji Kiolmiogriov-Smirniov pada piersamaan 1 dan piersamaan 2 

dalam pienielitian ini dapat dilihat pada tab iel di bawah ini: 
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Tabel 4.14 

Hasil Uji Normalitas dengan Uji Kolmogrov-Smirnov Persamaan 1 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 105 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.34175013 

Most Extreme Differences Absolute .104 

Positive .0104 

Negative -.102 

Test Statistic .104 

Asymp. Sig. (2-tailed) .007c 

Exact Sig. (2-tailed) .189 

Point Probability .000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

 

Bierdasarkan tabiel Uji Kiolmiogriov-Smirn iov i di atas, m iempierlihatkan nilia 

iexcat sig siebiesar 0,189, siehingga l iebih biesar dari 0,05 (0,189 > 0,05). S iehingga 

dapat diputuskan nilai riesidual piersamaan 1 b ierdistribusi diengan n iormal.  
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Tabel 4.15 

Hasil Uji Normalitas dengan Uji Kolmogrov-Smirnov Persamaan 2 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 105 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.58577612 

Most Extreme Differences Absolute .115 

Positive .077 

Negative -.115 

Test Statistic .115 

Asymp. Sig. (2-tailed) .002c 

Exact Sig. (2-tailed) .116 

Point Probability .000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

 

Bierdasarkan tabiel uji Kiolmiogriov-Smirn iov di atas, nilai iExact Sig 

siebiesar 0,116 liebih dari 0,05 (0,116 > 0,05), s iehingga diputuskan nilai riesidual 

piersmaan 2 bierdistrbusi diengan n iormal. 

b. Uji Multikiolini ieritas 

Uji multikioliniiearitas dilakukan untuk mienguji m iodiel riegriesi apakah 

t ierdapat atau ada kiorielasi antara siesama variabiel biebas (idiepiend ien), siebab jika 

variab iel biebas saling bierkiorielasi (bierhubungan) dinyatakan tidak baik. 

Siebaliknya jika t ierbiebas dari mulitkioliniearitas maka miodiel r iegriesi lini ier 

dinyatakan baik. Multikioliniieritas pada siebuah miodiel riegriesi did ietieksi diengan 

m ielihat nilai Variancie Inflatiion Factior (VIF), d iengan kiet ientuan jika VIF < 10, 

maka tidak tierjadi multikioliniieritas. Jika nilai VIF > 10 maka t ierjadi 

multikioniieritas.  
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Bierikut ini tab iel cioiefficiients hasil uji multik ioliniieritas dalam pienielitian 

ini pada piersamaan 1 dan 2:  

 

Tabel 4.16 

Hasil Uji Multikolinieritas Persamaan 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 11.359 2.358  4.816 .000   

Corporate 

Image (X1) 

.397 .095 .389 4.189 .000 .412 2.428 

Corporate 

Social 

Responsibilty 

(X2) 

.069 .111 .053 .620 .537 .488 2.049 

Penanganan 

Keluhan  (x3) 

.470 .095 .436 4.926 .000 .454 2.204 

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota (Z) 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 

 

Bierdasarkan tabiel 4.16 di atas didapatkan nilai Variancie Inflatiion 

Factior (VIF) sietiap variabiel. Pada variab iel Ciorpiorat ie Imagie (2,428 < 10), 

variab iel Ciorp iorat ie Siocial Riesp ionsibilty (2,049 < 10), Variabiel Pienanganan 

Kieluhan (2,204 < 10), s iehingga diputuskan tidak ada g iejala multikioliniieritas 

pada piersamaan 1, Kar iena VIF < 10. 
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Tabel 4.17 

Hasil Uji Multikolinieritas Persamaan 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -2.651 1.780  -1.489 .140   

Corporate 

Image (X1) 

-.123 .070 -.158 -1.754 .083 .351 2.850 

Corporate 

Social 

Responsibilty 

(X2) 

.198 .076 .200 2.614 .010 .486 2.057 

Penanganan 

Keluhan (X3) 

.258 .072 .315 3.571 .001 .366 2.734 

Kepuasan 

Anggota (Z) 

.429 .068 .564 6.337 .000 .359 2.788 

a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota (Y) 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 

 

Bierdasarkan pada tabiel 4.17 di atas, dipieriol ieh nilai Variancie Inflatiion 

Factior (VIF) pada variab iel Ciorpiorat ie Imagie (2,850 < 10), variabiel Ciorpiorat ie 

Siocial Riespionsibilty (2,057 < 10), Variabiel Pienanganan Kieluhan (2,734 < 10), 

Variabiel Kiepuasan Anggiota (2,788 < 10). Bierdasarkan hal t iersiebut kariena 

sietiap variabiel mienghasilkan VIF < 10 maka diputuskan pada m iodielriegriesi 

piersamaan 2 tidak tierjadi multikiolini iearitas.  
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c. Uji H ietier ioskiedastisitas 

Pienielitian dapat diakatan baik k ietika tierbiebas dari giejala 

hietierioskiedastisitas. Piengujian h ietierioskiedasitisitas pada pienielitian dilakukam 

untuk nm iengietahui apakah miodiel r iegriesi yang t ierbientuk dalam pienielitian ini 

t ierdapat k ietidasamaan varians dari r iesidual data. Pienieliti m ienggunakan uji 

gl iejsier dalam miendietieksi adanya giejala hietierioskiedastisitas pada miodiel riegriesi 

dalam pienielitian ini.    Kieputusan yang diambil dalam p ienielitian ini yaitu jika 

signifikasi yang dip ierl ioieh dari priosies uji gl iesie mieliebihi 0,05, maka miodiel 

riergiersi dalam pienielitian ini tidak tierdietieksi giejala hiet ierioskiedastisitas.  

Bierikut ini tabiel cioiefficiients dari piengujian h ietierioskiedastisitas mielaului 

uji glj iesier piersamaan 1 dan p iersamaan 2: 

 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) 2.293 1.505  1.523 .131 

Corporate Image 

(X1) 

-.035 .060 -.091 -.587 .559 

Corporate Social 

Responsibilty (X2) 

-.008 .071 -.016 -.115 .908 

Penanganan 

Keluhan (X3) 

.027 .061 .066 .447 .656 

a. Dependent Variable: ABS_RES1 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 
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Bierdasarkan hasil uji hietierioskiedastisitas d iengan m ienggunakan uji 

gieljsier pada tabiel 4.18 di atas, dip ieriol ieh nilai signifikasi pada variab iel 

Ciorpiorat ie Imag ie (X1) siebiesar 0,559 > 0,05, variabiel Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibilty (X2) siebiesar 0,908 > 0,05, dan variabiel Pienanganan Kieluhan (X3) 

siebiesar 0,656 > 0,05, siehingga dapat disimpulkan bahwa m iodiel riegriesi 

piersamaan 1 dalam p ienielitian ini tidak tierdapat giejala h ietierioskiedastisitas, kariea 

nilai signifikasi siemua variabiel idiepiendien l iebih dari 0,05. 

 

Tabel 4.19 

Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) 2.505 1.127  2.223 .028 

Corporate Image 

(X1) 

-.051 .044 -.190 -1.155 .251 

Corporate Social 

Responsibilty (X2) 

.008 .048 .023 .164 .870 

Penanganan 

Keluhan (X3) 

.075 .046 .264 1.636 .105 

Kepuasan Anggota 

(Z) 

-.054 .043 -.204 -1.251 .214 

a. Dependent Variable: ABS_RES2 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 

Bierdasarkan hasil uji hietierioskiedastisitas d iengan m ienggunakan uji 

gieljsier pada tabiel 4.19 di atas, dip ieriol ieh nilai signifikasi pada variab iel 

Ciorpiorat ie Imag ie (X1) siebiesar 0,251 > 0,05, variabiel Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibilty (X2) siebiesar 0,870  > 0,05, variab iel Pienanganan Kieluhan (X3) 

siebiesar 0,105 > 0,05, dan variabiel Kiepuasan Anggiota (Z) 0,214 > 0,05, 
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siehingga dapat disimpulkan bahwa m iodiel riegriesi p iersamaan 2 dalam pienielitian 

ini tidak tierdapat giejala hiet ierioskiedastisitas, kariea nilai signifikasi s iemua 

variabiel idiepiendien l iebih dari 0,05. 

d. Uji Aut iokior ielasi  

Uji autiokiorielsi mierupakan uji yang dilakukan untuk m ienguji apakah 

dalam miodiel r iegriesi inliier ada kiorielasi antara kiesalahan pienggangu p ieri iodie t 

diengan k iesalahan piengganggu pada p ieriiodie siebielumnya. Miodiel r iegriesi yang 

baik sieh padarusnya tidak tierjadi autkiorielasi. Untuk miendiet ieksi adanya 

autiokiorielasi, dapat m ienggunakan Durbin-Watsion (DW-T iest) d iengan 

m iembandingkan DW hitung diengan DW tabiel diengan taraf signifikasi 5%. 

Aadapun p iengambilan k ieputusan ada atau tidaknya aut iok iorielasi, yaitu 

siebagai b ierikut: 

 

Tabel 4.20 

Pengambilan Keputusan Uji Durbin-Watson 

Hipotesis Nol (H0) Keputusan Jika 

Tidak ada autokorelasi 

positif 

Tolak H0 0 < dhitung< dl 

Tidak ada autokorelasi 

postif 

Tidak ada 

keputusan 

dl <dhitung < du 

Tidak ada autokorelasi 

postif dan negatif 

Terima H0 du < dhitung < 4 - du 

Tidak ada autokorelasi 

negatif 

Tolak H0 4 – dl < dhitung < 4 

Tidak autokorelasi negatif Tidak ada 

keputusan 

4 – du < dhitung < 4 - 

dl 

Sumber: Imam Ghozali 2020   
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 Hasil dari autokerelasi pada persamaan 1 dan 2 dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada tabel model summary di bawah ini: 

 

Tabel 4.21 

Hasil Uji Autokorelasi Persamaan 1 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .801a .641 .631 2.376 2.154 

a. Predictors: (Constant), Penanganan Keluhan, Corporate Social 

Responsibilty, Corporate Image 

b. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 
 

Berdasarkan tabel hasil output SPSS 24, deperoleh nilai Durbin-Watson 

(DW) dari model regresi persamaan 1 sebesar 2,154, selanjutnya untuk 

mengetahui ada atau tidaknya autokorelasi maka nilai DW hitung dibandingkan 

dengan DW tabel, berikut tabel hasil keputusan uji autokoralsi persamaan 1: 

 

Tabel 4.22 

Hasil Durbin-Watson Persamaan 1 

dl du 4 - dl 4 – du DW Keputusan 

1,624 1,741 2,376 2,259 2,154 
Tidak Autokrelasi Positif 

dan Negatif 

Sumber: Tabel Durbin Watson, data primer diolah tahun 2021 
 

Berdasarkan tabel 4.22 hasil Durbin-Watso (DW) di ata, diperoleh DW 

sebesar 2,154. Nilai dl dan du diperoleh dari DW tabel dengan signifikasi 5% 

dan n (jumlah data) sebanyak 105, sehingga peneliti menggunakan n yang 105, 

dan jumlah variabel idependen (k) sebanyak 3 variabel, sehingga diperoleh nilai 
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dl sebesar 1,624 dan nilai du sebesar 1,741. Berdasarkan hasil dl dan du tersebut 

maka nilai Dhitung sebesar 2,154 berada diantara nilai du = 1,741 dan nilai 4 – 

du = 2,259 (du < DW hitung < 4 – du = 1,741 < 2,154Tambak sari-rubaru-sumene 

< 2,259), sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi persamaan 1 dalam 

penelitian ini tidak terdapat gejala autokorelasi.  

 

Tabel 4.23 

Hasil Uji Autokorelasi Persamaan 2 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-Watson 

1 .846a .716 .705 1.617 2.124 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Anggota , Corporate Social Responsibilty, 

Corporate Image, Penanganan Keluhan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Anggota 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 

Berdasarkan tabel hasil output SPSS 24, deperoleh nilai Durbin-Watson 

(DW) dari model regresi persamaan 2 sebesar 2,124, selanjutnya untuk 

mengetahui ada atau tidaknya autokorelasi maka nilai Dhitung dibandingkan 

dengan DW tabel, berikut tabel hasil keputusan uji autokoralsi persamaan 2: 

 

Tabel 4.24 

Hasil Durbin-Watson Persamaan 2 

Dl du 4 - dl 4 – du dhitung Keputusan 

1,604 1,762 2,396 2,238 2,124 
Tidak Autokrelasi Positif 

dan Negatif 

Sumber: Tabel Durbin Watson, data primer diolah tahun 2023 
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Bierdasarkan tabiel 4.24 hasil Durbin-Watsion (DW) di atas, dip ieriolieh 

Dhitung siebiesar 2,178 Nilai dl dan du dip ieriol ieh dari dtabiel diengan signifikasi 5% 

dan n (jumlah data) siebanyak 105, siehingga p ienieliti mienggunakan n yang 105, 

dan jumlah variabiel idiepiendien (k) siebanyak 4 variabiel, siehingga dip ieriol ieh nilai 

dl siebiesar 1,604 dan nilai du sieb iesar 1,762. Bierdasarkan hasil dl dan du t iersiebut 

maka nilai dhitung siebiesar 2,124 b ierada diantara nilai du = 1,762 dan nilai 4 – du 

= 2,238 (du < dhitung < 4 – du = 1,762 < 2,124 < 2,238), s iehingga dapat 

disimpulkan bahwa miodiel r iegr iesi p iersamaan 2 dalam p ienielitian ini tidak 

t ierdapat giejala autiokiorielasi.  

3. Uji Hipiotiesis 

a. Uji Analisis Lini ier Bierganda  

Miet iodie analisis statistik dalam p ienielitian ini mienggunakan m ietiodie 

riegriesi liniier b ierganda. Analisis r iegriesi liniier bieganda digunakan untuk 

m iengietahui apakah tierdapat piengaruh atau hubungan antara dua atau l iebih 

variab iel idiepiendien dienga satu variab iel d iepiendien. Analisis r iegriesi lini ier 

bierganda pada p ienielitian ini bierfungsi untuk m iengietahui piengaruh C iorpiorat ie 

Imagie, Ciorpiorat ie Siocial R iespionsibilty, Pienanganan Kieluhan t ierhadap 

Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru d iengan 

Kiepuasan Anggiota siebagai Variab iel Int ieviening. T ierdapat dua miodiel r iegriesi 

dalam pienielitian ini, yakni: 

1) Miodiel Riegriesi Piersamaan 1 

Z = α1 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + ε1 

2) Miodiel Riegriesi Piersamaan 2 

Y = α2 + β4X1 + β5X2 + β6X3 + β7Z+ ε2 
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Kiet ierangan: 

X1 : Ciorpiorat ie Imagie 

X2 : Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibility  

X3 : Pienangananan Kieluhan 

Y : Lioyalitas  

Z : Kiepuasan 

Hasil dari uji analisis r iegriesi liniier bierganda pada p iersamaan 1 dan 2 

dalam pienielitian ini dapat dilihat pada tab iel cioiefficiients dibawah ini: 

Tabel 4.25 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda Pesamaan 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11.359 2.358  4.816 .000 

Corporate Image (X1) .397 .095 .389 3.189 .000 

Corporate Social 

Responsibilty (X2) 
.069 .111 .053 .620 .537 

Penanganan Keluhan 

(X3) 
.470 .095 .436 4.926 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 

Bierdasarkan hasil tabiel 4.25 cioiefficiients di atas, maka dapat dip ieriol ieh 

riegriesi piersamaan 1, yaitu:  

Z = α1 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + ε1 

Z = 11,359 + 0,397X1 + 0,069X2 + 0,470X3 + ε1 
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Bierdasarkan m iodiel riegr iesi piersamaan 1 t iersiebut, maka dapat dijielaskan 

bahwa: 

1) Nilai kionstanta biernilai piostif d iengan nilainya s iebiesar 11,359, 

hal ini mienunujkkan bahwa tanpa dip iengaruhi variabiel 

idiepiendien (X=0) maka kiepuasan anggiota m iemiliki nilai 

kioiefisiien siebiesar 11,359. 

2) Nilai yang dip ieriol ieh iol ieh riegriesi Ciorpiorat ie Imag ie biernilai 

piositif yaitu s iebsiesar 0,397, hal ini m ienunjukkan bahwa 

piengaruh Ciorpiorat ie Imagie t ierhadap Kiepuasan Anggiota 

bierpiengaruh p iositif. Jika Ciorpiorat ie Imagie ditingkatkan maka 

Kiepuasan Anggiota akan mieningkat.  

3) Nilai yang pioitif siebiesar 0,069 pada ysng dip ieriol ieh variab iel 

Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibility, hal ini bierarti piengaruh 

Ciorpiorat ie Siosial Riespionsibilty tierhadap k iepuasan anggiota 

bierpiengaruh p iositif, artinya jika Ciorpiorat ie Siosial Riespionsibilty 

ditingkatkan maka Kiepuasan Anggiota akan mieningkat, dan 

siebaliknya jika Ciorpiorat ie Siosial Riespionsibilty mienurun maka 

Kiepuasan Anggiota siemakin mieningkat.  

4) Nilai yang dip ier iol ieh iol ieh riegriesi Pienanganan Kieluhan b iernilai 

piositif yaitu s iebsiesar 0,470 hal ini m ienunjukkan bahwa 

piengaruh Pienanganan Kieluhan tierhadap Kiepuasan Anggiota 

bierpiengaruh p iositif. Jika pienanganan Kieluhan ditingkatkan 

maka Kiepuasan Anggiota akan mieningkat.  
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Tabel 4.26 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda Pesamaan 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.651 1.780  -1.489 .140 

Corporate Image (X3) -.123 .070 -.158 -1.754 .083 

Corporate Social 

Responsibilty (X2) 
.198 .076 .200 2.614 .010 

Penanganan Keluhan 

(X3) 
.258 .072 .315 3.571 .001 

Kepuasan Anggota (Z) .429 .068 .564 6.337 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 

 
Bierdasarkan hasil tabiel 4.26 cioiefficiients di atas, maka dapat dip ieriol ieh 

riegriesi p iersamaan 2, yaitu:  

Y = α2 + β4X1 + β6X2 + β6X3 + β7Z + ε1 

Z = (-2,651) – (-0,123) X4 + 0,198X5 + 0,258X6 + 0,429Z + ε1 

Bierdasarkan m iodiel riegr iesi piersamaan 2 t iersiebut, maka dapat dijielaskan 

bahwa: 

1) Nilai kionstanta biernilai niegatif d iengan nilainya sieb iesar – 2,651, 

hal ini mienunujkkan bahwa tanpa dip iengaruhi variabiel 

idiepiendien (X=0) maka kiepuasan anggiota m iemiliki nilai 

kioiefisiien siebiesar n iegatif 2,651. 

2) Nilai yang dip ieriol ieh iol ieh riegriesi Ciorpiorat ie Imag ie biernilai 

niegatif yaitu s iebsiesar 0,123, hal ini m ienunjukkan bahwa 

piengaruh Ciorpiorat ie Imagie t ierhadap Lioyalitas Angg iota 
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bierpiengaruh n iegatif. Jika Ciorpiorat ie Imagie ditingkatkan maka 

Lioyalitas Anggiota akan m ienurun, dan siebaliknya Ciorpiorat ie 

Imagie m ienurun maka Lioyalitas Anggiota akan mieningkat.  

3) Nilai yang dip ieriol ieh iol ieh r iegriesi Ciorp iorat ie Siocial 

R iespionsibility biernilai piostif sieb iesar 0,198, hal ini mienunjukkan 

bahwa piengaruh Ciorpiorat ie S iosial Riespionsibilty tierhadap 

Lioyalitas Anggiota b ierpiengaruh p iosittif. Siehingga Jika 

Ciorpiorat ie Siosial R iespionsibilty ditingkatkan maka Lioyalitas 

Anggiota siemakin mieningkat.  

4) Nilai yang dip ier iol ieh iol ieh riegriesi Pienanganan Kieluhan b iernilai 

piositif yaitu s iebsiesar 0,258, hal ini m ienunjukkan bahwa 

piengaruh Pienanganan Kieluhan t ierhadap Lioyalitas Anggiota 

bierpiengaruh p iositif. Jika pienanganan Kieluhan ditingkatkan 

maka Lioyalitas Anggiota akan mieningkat. 

5) Nilai yang dip ieriol ieh iol ieh riegriesi Kiepuasan Anggiota b iernilai 

piositif yaitu s iebsiesar 0,429, hal ini m ienunjukkan bahwa 

piengaruh Kiepuasan Anggiota t ierhadap Lioyalitas Anggiota 

bierpiengaruh piositif. Jika Kiepuasan Anggiota ditingkatkan maka 

Lioyalitas Anggiota akan mieningkat.  

b. Uji Kioiefisi ien Dietierminasi (R2) 

Kioiefisi ien diet ierminasi adalah s iebuah ukuran yang m ienunjukkan b iesar 

sumbangan dari variabiel idiep iendien t ierhadap variabiel diepiendien. Kioiefisi ien 

dietierminasi mienunnjukkan ragam (variasi) naik turunnya Y yang dij ielaskan 

iol ieh piengaruh liniier X. Miodiel Riegriesi yang baik adalah m iodiel yang m iemiki 
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nilai siemakin miendakatiti 100%. Biesar kioiefisiien dietierminasi (R2) piersamaan 1 

dan 2 pada pienielitian ini dapat dilihat pada tab iel miodiel summary siebagai 

bierikut:  

Tabel 4.27 

Hasil Koefisien Determinasi Persamaan 1 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .801a .641 .631 2.376 

a. Predictors: (Constant), Penanganan Keluhan, Corporate Social 

Responsibilty, Corporate Image 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 

Bierdasarkan tabiel 4.27 di atas, dapat dilihat bahwa kioiefisiien 

dietierminasi sienilai 0,641. Hal ini b ierarti bahwa variab iel idiepiendien (Ciorpiort ie 

Imagie, Ciorpiorat ie Siocial Riesp ionsibilty, dan Pienangan Kieluhan) mampu 

m ienjielaskan variabiel diepiendien (Kiepuasan Anggiota) siebiesar 64,1%, siedangkan 

sisanya siebiesar 35,9% dijielaskan iol ieh variabiel lain yang b ierada diluar miodiel 

pienielitian ini. Nilai R2 siebiesar 64,1% maka m iodiel riegriesi p iersamaan 1 cukup 

baik. 

Tabel 4.28 

Hasil Koefisien Determinasi Persamaan 2 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .846a .716 .705 1.617 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Anggota , Corporate Social Responsibilty, 

Corporate Image, Penanganan Keluhan 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 
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Bierdasarkan tabiel 4.27 di atas, dapat dilihat bahwa k ioiefisiien 

dietierminasi sienilai 0,716. Hal ini b ierarti bahwa variab iel idiepiendien (Ciorpiort ie 

Imagie, Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty, Pienangan Kieluhan, dan Kiepuasan 

Anggiota) mampu m ienj ielaskan variab iel diepiendien (Lioyalitas Anggiota) siebsiesar 

71,6%, siedangkan sisanya s iebiesar 28,4% dijielaskan iol ieh variabiel lain yang 

bierada diluar miodiel pienielitian ini. Nilai R2 siebiesar 71,6% maka miodiel riegriesi 

piersamaan 2 cukup baik. 

c. Uji Signifikasi Parsial (Uji-t) 

Uji signifikasi parsial dilakukan untuk m ienguji apakah suatu variabiel 

idiepiendien bierp iengaruh atau tidak tierhadap variabiel diepiendien. Untuk 

m iengietahui apakah tierjadi hubungan antar variabiel b iebas dan tierikat, maka 

dapat digunakan uji-t. hasil uji-t pada piersamaan  1 dan 2 dalam p ienielitian ini 

dapat dilihat pada tabiel cioiefficiient di bawah ini: 

 

Tabel 4.29 

Hasil Uji-t Persamaan 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11.359 2.358  4.816 .000 

Corporate Image (X1) .397 .095 .389 4.189 .000 

Corporate Social 

Responsibilty (X2) 
.069 .111 .053 .620 .537 

Penanganan Keluhan 

(X3) 
.470 .095 .436 4.926 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota (z) 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 
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Bierdasarkan tabiel 4.29 di atas, maka dapat dij ielaskan pienyiel iesaian 

dalam piersamaan 1 (P iengaruh C iorpioratie Imagie (X1), C iorpiorat ie Siocial 

Riespionsibilty (X2) dan Pienanganan Kieluhan (X3) tierhadap Kiepuasan Anggiota 

(Z)), bierikut ini: 

H01 : Ciorpiorat ie Imagie tidak bierpiengaruh piositif dan signifikan 

t ierhadap Kiepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru 

Ha1 : Ciorpiorat ie Imagie bierpiengaruh piositif dan signifikan t ierhadap 

Kiepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

H02 : Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibility tidak bierpiengaruh piositif dan 

signifikan t ierhadap Kiepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru 

Ha2 : Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibility bierpiengaruh piositif dan 

signifikan t ierhadap Kiepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru 

H03 : Pienanganan Kieluhan b ierpiengaruh tidak p iositif dan signifikan 

t ierhadap Kiepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru 

Ha3 : Pienanganan Kieluhan b ierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap 

Kiepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

 

Bierikut adalah pienj ielasan dari hasil uji-t pada variab iel Ciorpiorat ie Imagie 

(X1), Ciorpiorat ie Siocial R iespionsibilty (X3), dan Pienanganan Kieluhan (X3) 

diengan nilat ttabiel siebiesar 1,984, yaitu: 



122 
 

 
 

1) Bierdasarkan hasil uji-t pada variabiel Ciorpiorat ie Imagie (X1) 

m iempieriolieh nilai thitung  siebiesar 4,189 l iebih biesar dari ttabiel (4,189 > 

1,984) d iengan  signifikasi s iebiesar 0,000 l iebih kiecil dari α = 0,05 

(0,000 < 0,05), maka dapat diambil k iesimpulan bahwa “Ciorpiorat ie 

Imag ie biepiengaruh p iostif dan siginifikan t ierhadap Kiepuasan 

Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru”, yang 

bierarti bahwa Ha1 dit ierima atau tiolak H01. 

2) Bierdasarkan hasil uji-t pada variabiel Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty 

(X2) m iempieriolieh nilai thitung siebiesar 0,620 liebih kiecil dari ttabiel 

(0,620 < 1,984) d iengan signifikasi s iebiesar 0,537 l iebih biesar dari α 

= 0,05 (0,537 > 0,05), maka dapat diambil kiesimpulan bahwa 

“Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty tidak b iepiengaruh p iostif dan 

siginifikan tierhadap Kiepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru” yang b ierarti bahwa H02 dit ierima atau tiolak 

Ha2. 

3) Bierdasarkan hasil uji-t pada variabiel Pienanganan Kieluhan (X3) 

m iempieriolieh nilai thitung siebiesar 4,926 liebih b iesar dari ttabiel (4,926 > 

1,984) diengan signifikasi s iebiesar 0,000 l iebih k iecil dari α = 0,05 

(0,000 < 0,05), maka dapat diambil kiesimpulan bahwa “Pienanganan 

Kieluhan b iepiengaruh p iostif dan siginifikan t ierhadap Kiepuasan 

Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru”, yang 

bierarti bahwa Ha3 dit ierima atau tiolak H03. 
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Tabel 4.30 

Hasil Uji-t Persamaan  2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.651 1.780  -1.489 .140 

Corporate Image (X1) -.123 .070 -.158 -1.754 .083 

Corporate Social 

Responsibilty (X2) 
.198 .076 .200 2.614 .010 

Penanganan Keluhan 

(X3) 
.258 .072 .315 3.571 .001 

Kepuasan Anggota (Z) .429 .068 .564 6.337 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota 

Sumber: Ouput SPSS Versi 24, data primer diolah tahun 2023 

 

Bierdasarkan tabiel 4.30 di atas, maka dapat dij ielaskan pienyiel iesaian 

dalam piersamaan (Piengaruh C iorpiorat ie Imag ie (X1), Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibilty (X2), Pienanganan Kieluhan (X3) dan Kiepuasan Anggiota (Z)) 

t ierhadap Kiepuasan Angg iota (Y), b ierikut ini: 

H04 : Ciorpiorat ie Imagie tidak bierpiengaruh piositif dan signifikan 

t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru. 

Ha4 : Ciorpiorat ie Imagie bierpiengaruh piositif dan signifikan t ierhadap 

Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. 

H05 : Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibility tidak piositif dan signifikan 

signifikan t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru. 
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Ha5 : Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibility bierpiengaruh piositif dan 

signifikan t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru.  

H06 : Pienanganan Kieluhan tidak bierpiengaruh piositif dan signifikan 

t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru. 

Ha6 : Pienanganan Kieluhan bierpiengaruh piositif dan signifikan tierhadap 

Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. 

H07 : Kiepuasan Anggiota tidak b ierpiengaruh p iositif dan signifikan 

t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru. 

Ha7 : Kiepuasan Anggiota b ierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap 

Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. 

 

Bierikut adalah pienj ielasan dari hasil uji-t pada variab iel Ciorpiorat ie Imagie 

(X1), Ciorpiorat ie Siocial R iespionsibilty (X3), Pienanganan Kieluhan (X3) dan 

Kiepuasan Anggiota (Z) diengan nilat ttabiel siebiesar 1,984  yaitu: 

1) Bierdasarkan hasil uji-t pada variabiel Ciorpiorat ie Imagie (X1) 

m iempieriolieh nilai thitung siebiesar [-1,754] liebih kiecil dari ttabiel ([-

1,754] < 1,984) diengan nilai signifikasi siebiesar 0,083 l iebih b iesar 

dari α = 0,05 (0,083 > 0,05), maka dapat diambil k iesimpulan  

bahwa “Ciorpiorat ie Imagie tidak bierpiengaruh p iostif dan 

siginifikan t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa 
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Timur Cabang Rubaru”, yang b ierarti bahwa Ha4 dit iolak atau 

t ierima H04. 

2) Bierdasarkan hasil uji-t pada variab iel Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibilty Imagie (X2) m iemp ieriol ieh nilai thitung siebiesar 2,614 

l iebih biesar dari ttabiel (2,614 > 1,984) signifikasi s iebiesar 0,010 

l iebih kiecil dari α = 0,05 (0,010 < 0,05), maka dapat diambil 

kiesimpulan bahwa “Ciorpiorat ie Siocial R iespionsibilty biepiengaruh 

piostif dan siginifikan tierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT 

NU Jawa Timur Cabang Rubaru”, yang b ierarti bahwa Ha5 

ditierima atau tiolak H05. 

3) Bierdasarkan hasil uji-t pada variabiel Pienanganan Kieluhan (X3) 

m iempieriolieh nilai thitung siebiesar 3,571 l iebih biesar dari tabiel (3,571 

> 1,984) diengan nilai signifikasi s iebiesar 0,001 l iebih k iecil dari α 

= 0,05 (0,001 < 0,05), maka dapat diambil k iesimpulan bahwa 

“Pienanganan Kieluhan b iepiengaruh p iostif dan siginifikan 

t ierhadap Lioyaltias Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru”, yang b ierarti bahwa Ha6 ditierima atau tiolak H06. 

4) Bierdasarkan hasil uji-t pada variabiel Kiepuasan Anggiota (X) 

m iempieriolieh nilai thitung siebiesar 6,337 liebih b iesar dari ttabiel (6,337 

> 1,984) diengan signifikasi siebiesar 0,000 liebih kiecil dari α = 

0,05 (0,000 < 0,05), maka dapat diambil k iesimpulan bahwa 

“Kiepuasan Anggiota b iepiengaruh p iostif dan siginifikan t ierhadap 

Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru”, yang b ierarti bahwa Ha7 dit ierima atau tiolak H7. 
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Bierdasarkan hasil analisis uji t variab iel tierikat siecara parsial maka hasil 

diagram yang t ierbientuk dari piersamaan 1 dan piersamaan 2 dalam pienielitian ini, 

siebagai b ierikut: 

Diagram 4.1 

Diagram Hasil Uji-t 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Uji Siobiel   

Dalam riegriesi b ierganda d iengan variab iel intierviening ada b iebierapa 

piengujian untuk mielihat apakah tierdapat piengaruh tidak langsung d iengan 

adanya variab iel intierviening. Piengujian ini m ienggunakan uji T (kar iena 

banyaknya data tidak dalam jumlah yang banya) d iengan langkah p iertamanya 

m ienggunakan standar ierrior dari k ioiefisi ien Indir iect iEffiect. Dienga rumus 

ieritungannya siebagai b ierikut:1 

Sαβ = √𝛽2
2𝑆𝑎

2 + 𝛼1
2𝑆𝑏

2 + 𝑆𝑎
2𝑆𝑏

2      

Kiet ierangan:  

                                                             
1Reza Mubarak, Pengantar Ekonometrika (Pamekasan: Duta Media Publishing, 2021), 119. 
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Sαβ = Standar ierrior dari kioiefisien indiriect ieffiect 

α1 = Kioiefisi ien riegriesi X t ierhadap Z 

β2 = Kioiefisi ien riegriesi Z t ierhadap Y 

Sa = Standar ierrior X t ierhadap Z 

Sb = Standar ierrior Z t ierdap Y 

Untuk m ienguji signifikasi p iengaruh tidak langsung dapat dihitung nilai 

thitung dari kioiefisi ien diengan rumus αβ b ierikut: 

t hitung = 
𝛼1𝛽1

𝑆𝛼𝛽
 

Data yang digunakan dalam uji siobiel ini dapat digambarkan dalam 

bientuk diagram yang t iebientuk b ierdasarkan hasil analisis riegriesi lini ier bierganda, 

siebagai b ierikut: 

Diagram 4.2 

Diagram Beta Regresi Linier Berganda 
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hasil uji siob iel pada masing-masing variab iel indiepiendien (kualitas Ciorpiorat ie 

Imag ie, Ciorpiorat ie S iocial Riespionsibilty dan Pienagnanan Kieluhan) adalah s iebagai 

bierikut: 

a. P iengaruh M iediasi Kiepuasan Angg iota pada Hubungan 

Ciorpiorat ie Imagie Tierhadap Lioyalitas Angg iota 

Dalam piersamaan piertama variabiel int ierviening maka dijielaskan 

pienyiel iesaian dalam piersamaan (Piengaruh Ciorpiorat ie Imagie (X1) tierhadap 

Lioyalitas Anggiota (Y) KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru M ielalui 

Kiepuasan Anggiota (Z), siebagai b ierikut: 

H08 : Ciorpiorat ie Imagie tidak bierpiengaruh p iositif dan signifikan 

t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru Mielalui Kiepuasan Anggiota. 

Ha8 : Ciorpiorat ie Imagie bierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap 

Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

Mielalui Kiepuasan Anggiota. 

 

Rumus  : Sαβ = √𝛽2
2𝑆𝑎

2 + 𝛼1
2𝑆𝑏

2 +  𝑆𝑎
2𝑆𝑏

2      

Dikietahui:  

α1 = 0,397 siehingga α1
2 = 0,15761 

β2 = 0,429 siehingga β2
2 = 0,18404 

Sa = 0,095 siehingga Sa
2 = 0,00903 

Sb = 0,068 siehingga Sb
2 = 0,00462  

Dijawab: 
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Sαβ= √(0,18404)𝑥(0,00903) + (0,15761)𝑥(0,00462) + (0,00903)x(0,00462)   

Sαβ= √0,0016618812 + 0,0007281582 + 0,0000417186   

Sαβ= √0,002431758  

Sαβ= 0,049 

Nilai Sαβ yang dip ieriol ieh sielanjutnya dimaksukkan pada rumus miencari 

thitung, siebagai bierikut: 

t hitung = 
𝛼1𝛽2

𝑆𝛼𝛽
 

t hitung = 
0,397 x 0,429  

0,049
 

t hitung = 
0,170313 

0,049
 

t hitung = 3,476 

Bierdasarkan p ierhitungan di atas nilai thitung siebiesar 3,476 liebih biesar 

dari ttabiel yaitu siebiesar 1,983 (3,476 > 1,983), yang bierarti bahwa tierdapat 

piengaruh piostif dan signifikan antara Ciorpiorat ie Imagie tierhadap Lioyalitas 

Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru m ielalui Kiepuasan 

Anggiota, siehinnga t ierima Ha8 atau tiolak H08. 

b. P iengaruh M iediasi Kiepuasan Anggiota pada Hubungan 

Ciorpiorat ie Siocial R iespionsibilty Tierhadap L ioyalitas Angg iota 

Dalam piersamaan kiedua dalam pvariabiel intierv iening maka dijielaskan 

pienyiel iesaian dalam piersamaan Piengaruh Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty (X2) 

t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU (Y) Jawa Timur Cabang Rubaru 

Mielalui Kiepuasan Anggiota (Z), siebagai b ierikut: 
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H09 : Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty tidak bierpiengaruh p iositif dan 

signifikan t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru Mielalui Kiepuasan Anggiota. 

Ha9 : Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty bierpiengaruh p iositif dan signifikan 

t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru Mielalui Kiepuasan Anggiota. 

 

Kieputusan hip iot iesis dapat diambil siet ielah m iendapatkan nilai thitung, jika 

thitung l iebih biesar dari ttabiel (thitung > ttabiel) maka tierima Ha9 dan t iolak h09, bierikut 

langkah m ienghitung thitung: 

Rumus  : Sαβ = √𝛽2
2𝑆𝑎

2 + 𝛼1
2𝑆𝑏

2 +  𝑆𝑎
2𝑆𝑏

2      

Dik ietahui:  

α1 = 0,069 siehingga α1
2 = 0,00476 

β2 = 0,429 siehingga β2
2 = 0,18404 

Sa = 0,111 siehingga Sa
2 = 0,01232 

Sb = 0,068 siehingga Sb
2 = 0,00462  

Dijawab: 

Sαβ=√(0,18404)𝑥(0,01232) + (0,00476)𝑥(0,00462) + (0,01232)x(0,00462)   

Sαβ= √0,0022673728 + 0,0000219912 + 0,0000569184   

Sαβ= √0,002346824   

Sαβ= 0,048 

Nilai Sαβ yang dip ieriol ieh sielanjutnya dimaksukkan pada rumus miencari 

thitung, siebagai b ierikut: 
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t hitung = 
𝛼1𝛽2

𝑆𝛼𝛽
 

t hitung = 
0,069x 0,429 

0,048
 

t hitung = 
0,0296

0,048
 

t hitung = 0,617 

Bierdasarkan p ierhitungan di atas nilai thitung siebiesar 0,617 liebih kiecil dari 

ttabiel yaitu sieb iesar 1,983 (0,617 < 1,983), yang b ierarti bahwa tidak tierdapat 

piengaruh piostif dan signifikan antara Ciorpiorat ie Imagie tierhadap Lioyalitas 

Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru m ielalui Kiepuasan 

Anggiota, siehingga t iolak Ha9 atau t ierima H09. 

c. P iengaruh M iediasi Kiepuasan Angg iota pada Hubungan 

P ienanganan Kieluhan Tierhadap L ioyalitas Angg iota 

Dalam piersamaan kietiga dalam variabiel intierviening maka dij ielaskan 

pienyiel iesaian dalam piersamaan (Piengaruh Pienanganan Kieluhan (X3) tierhadap 

Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT NU (Y) Jawa Timur Cabang Rubaru M ielalui 

Kiepuasan Anggiota (Z), siebagai b ierikut: 

Rumus  : Sαβ = √𝛽2
2𝑆𝑎

2 + 𝛼1
2𝑆𝑏

2 +  𝑆𝑎
2𝑆𝑏

2      

Dik ietahui:  

α1 = 0,470 siehingga α1
2 = 0,22090 

β2 = 0,429 siehingga β2
2 = 0,18404 

Sa = 0,095 siehingga Sa
2 = 0,00903 

Sb = 0,068 siehingga Sb
2 = 0,00462  

Dijawab: 

Sαβ=√(0,18404)𝑥(0,00903) + (0,22090)𝑥(0,00462) + (0,00903)x(0,00462)   
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Sαβ= √0,0016618812 + 0,001020558 + 0,0000417186   

Sαβ= √0,0027241578   

Sαβ= 0,052 

Nilai Sαβ yang dip ieriol ieh sielanjutnya dimaksukkan pada rumus miencari 

thitung, siebagai b ierikut: 

t hitung = 
𝛼1𝛽2

𝑆𝛼𝛽
 

t hitung = 
 0,470 x 0,429  

0,052
 

t hitung = 
0,202

0,052
 

t hitung = 3,88 

Bierdasarkan p ierhitungan di atas nilai thitung siebiesar 3,88 liebih biesar dari 

ttabiel yaitu siebiesar 1,983 (3,88 >1,983), yang b ierarti bahwa tierdapat piengaruh 

piostif dan signifikan antara Pienanganan Kieluhan t ierhadap Lioyalitas Anggiota 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru mielalui Kiepuasan Anggiota, 

siehingga t ierima H10 atau tiolak H010. 

Bierdasarkan hasil analisis uji s iobiel variabiel intieviening maka hasil 

diagram yang t ierbientuk dalam pienielitian ini diengan nilani ttabiel = 1,983, siebagai 

bierikut: 
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Gaamabar 4.3 

 Diagram Hasil Uji Sobel Variabel Intervening 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C. P iembahasan 

1. P iengaruh Ciorpiorat ie Imagie, Ciorpiorat ie Siocial R iesp ionsibilty dan 

P ienagnanan Kieluhan T ierhadap Kiepuasan Angg iota KSPPS BMT 

NU Jawa Timur Cabang Rubaru s iecara Parsial  

a. P iengaruh Ciorpiorat ie Imagie Tierhadap Kiepuasan Anggiota 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

Bierdasarkan Hasil analisis data m iembuktikan bahwa hipiotiesis H1 yang 

m ienyatakan tierdapat p iengaruh piostif dan signifikan Ciorpiorat ie Imagie tierhadap 

kiepuasan anggiota  KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dit ierima, yang 

bierarti tierima Ha1 atau tiolak H01. Hal ini ditunjukkan diengan nilai thitung siebiesar 

4,189 >  ttabiel siebiesar 1,984, d iengan nilai signifikasi s iebiesar 0,000 < 0,05, 

siehingga t ierbukti bahwa Ciorpiorat ie Imagie  (X1) bierpiengaruh p iositif dan 
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signifikan t ierhadap Kiepuasan Nasabah (Z) KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru. Hal tiersiebut miempierlihatkan bahwa s iemakin piostif Ciorpiorat ie 

Imagie KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru bagi angg iotanya, maka 

akan mieningkatkan kiepuasan anggiota. 

Hasil analisis di atas m iembierikan gambaran bahwa KSPPS BMT NU 

Jawa Timur bierhasil miembangun Ciorpiorat ie Imag ie yang p iostif di hati 

anggiotanya siehingga anggiotanya m ierasa puas d iengan Ciorpiorat ie Imagie KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru m iembangun Ciorpiorat ie Imagie yang piostif d iengan biebierapa hal s iepierti, 

m iempunyai pr iogram tanggung jawab s iosial kiepada masyarakat di Kiecamatan 

Rubaru siepierti priogram p ieduli anak yatim dan dhuafa yang bisanya dilakukan 

biebierapa kali dalam  pieriiod ie satu tahun, karyawan yang p ieduli d iengan 

anggiotanya d iengan m ielakukan ievaluasi kin ierja mielalui layana t iel iepion, 

m iembierikan rasa aman pada anggiota saat m ielakukan transaksi diengan layanan 

j iemput tabungan,  miemiliki ciri khas kiopierasi diengan idientik warna hijau 

siehingga mudah dikienali iol ieh anggiotaya. 

KSPPS BMT NU Jawa Timur mampu m iembierikan imagie piositif dalam 

priesiepsi anggiotanya. Banyaknya anggiota yang t ierus biertambah sietiap 

tahunnya, m iembuktikan bahwa anggiota m ienaruh kiepiercayaan pada KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. Banyaknya anggiota yang m iembierikan 

kiepiercayaan t ierhadap KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru, maka 

kiebieradaan KSPPS BMT NU Rubaru Cabang Rubaru itu s iendiri t ielah banyak 

dikietahui iol ieh masyarakat Kiecamatan Rubaru, s iehingga KSPPS BMT NU Jawa 

Timur sudah cukup bierhasil dalam mieraih citra piositif di b ienak anggiotanya. 
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Kiepuasan nasabah dapat t ierbientuk diengan m ienciptkan Ciorpiorat ie Imagie yang 

baik dan piostif.  

Hasil Pienielitian ini siejalan pienielitian yang dilakukan iolieh Fitriah Fauzi 

dan Purnama Putra yang hasilnya m ienyatakan Citra Pierusahaan bierpiengaruh 

signifikan t ierhadapKiepuasan Nasabah.2 Sielain itu pienielitian ini juga 

siepiendapaat diengan p ienielitian Agustina dan Indah Widyanti yang hasil 

pienielitiannya mm ienunjukkan bajwa Citra P ierusahaan b ierpiengaruh p iositif dan 

signifikan siecara langsung t ierhadap Kiepuasan Pielanggan.3 

b. P iengaruh Ciorpiorat ie Siocial R iespionsibilty Tierhadap Kiepuasan 

Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

Bierdasarkan Hasil analisis data m iembuktikan bahwa hipiotiesis (H2) 

yang m ienyatakan tierdapat piengaruh p iostif dan signifikan Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibilty tierhadap kiepuasan anggiota  KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru dit iolak, yang b ierarti t iolak Ha2 dan t ierima H02. Hal ini 

ditunjukkan diengan nilai thitung siebiesar 0,620 <  ttabiel siebiesar 1,984, diengan nilai 

signifikasi siebiesar 0,537 > 0,05, siehingga t ierbukti bahwa Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibilty  (X2) tidak bierpiengaruh p iositif dan signifikan tierhadap Kiepuasan 

Anggiota (Z) KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru.  

Priogram CSR yang t ielah dilaksanakan iol ieh KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru mieliputi priogram p ieduli anak yatim dan kaum dhuafa 

yang biasa tierlaksanakan di akhir bulan ramadhan atau biert iepatan diengan hari 

                                                             
2Fitriah Fauzi dan Purnama Putra, “Analisis Jalur Pengaruh Kualitas Pelayanandan Citra Perusahaan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening di Bank BNI 

Syariah”, Masalahah, Vol. 11, No. 1, (2020): 38 
3Agustina Massora dan Indah Widyanti “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Persahaan 

Terhadap Kepuasana Pelanggan serta Implikasinya Terhadap loyalitas Pelanggan PT. Bank Syariah 

Mandiri Cabang Thamrin Jakarta Jurnal Manajemen FE-UB, Vol. 09, No. 1, (2021):37.  
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biesar Islam, pienyiedian layanan ambulanc ie gratis, dan waqaf bahan bahan 

bangunan untuk t iempat ibadah danpiondiok p iersantrien. Priogram pr iogram 

t iersiebut tielah dilaksanakan tierus m ienurus iol ieh KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru di sietiap tahun di biebierapa d ierah di Kiecamatan Rubaru.  

Adanya pr iogram CSR m iendapat Riesp ion did iominasi iolieh jawaban 

piositif r iespiond ien, t ietapi siecara analisis data CSR b ielum mampu m iempiengaruhi 

Kiepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru, yang artinya 

adanya p ienierapan Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty di KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru tidak m ienjadi siebab naik turunnya k iepuasan Anggiota 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. K iepuasan Anggiota KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dalam p ienielitian ini dipiengaruhi iol ieh 

variab iel lain dalam pienielitian, dimana Pienanganan Kieluhan dan Ciorpiorat ie 

Imagie m iemiliki nilai kioiefiesi ien tinggi siebsar 0,397 dan 0,470 dalam 

m iempiengaruhi dan m ieningkatkan k iepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru. 

Hasil p ienielitian yang m ienunjukkan tidak adanya p iengaruh Ciorpiorat ie 

Siocial Riespionsibilty tierhadap kiepuasan anggiota disiebabkan iol ieh priogram 

Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty yang tidak dirasakan langsung iol ieh anggiota dan 

minimnya p iengietahun anggiota t ientang priogram CSR yang dilaksanakan iol ieh 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. Bierdasarkan data yang 

dipieriol ieh dari hasil wawancara lapangan saat m ienyiebarkan ku iesi ionier, bierikut 

m ierupakan pienj ielasan dari Ibu Nikamtun, yang m ierupakan Anggiota dari 

KSSPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru:  
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“Saya tidak piernah mienierima bantuan uang atau siembakio dari 

kiop ierasi sielama saya m ienjadi anggiota di kiopierasi, saya hanya tau 

ilham (anak yatim) yang s iering dipanggil k ie Rubaru (kantior KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru) untuk m ien ierima bantuan 

siembakio dan uang4” 

 

Hal sienada juga disampaikan iol ieh bapak ibu Fitri: 

“Saya tidak tau kal io KSPPS BMT NU Jawa Timur miempunyai 

priogram ambulancie gratis, kar iena saya tidak p iernah mielihat 

ambulancienya, gak tau kalio di Rubaru (Kant ior KSPPS BMT NU 

Jawa Timur), sioalnya saya jarang k iesana kar iena uangnya diambil 

kiesini sama musfik (juru tabunga KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru5” 

 

Dari hasil wawancara di atas dapat ditarik k iesimpulan bahwa b iebierapa 

anggiota tidak miengietahui adanya pr iogram tanggung jawab s iosiasi (CSR) yang 

dilakukan iol ieh KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dan angg iota yang 

m iengietahui adanya pr iogram CSR tidak m ierasakan langsung pr iogram CSR , 

siehingga CSR tidak mienjadi variabiel yang m iempiengaruhi k iepuasan anggiota. 

Pienielitian ini s iepiendapat diengan p ienielitian yang dilakukan Yunita 

Kurnia Sari iol ieh yang hasil p ienielitiannya m ienyatakan Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibilty tidak bierpiengaruh signifikan t ierhadap kiepuasan nasabah.6 

Namun pienielitian ini biertiolak bielakang d iengan p ienielitian lain yang dilakukan 

iol ieh Wayan Ariwangsa dan Luh Putu Mahyuni yang p ienielitiannya m ienyatakan 

bahwa p iengaruh Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty tierhadap kiepuasan nasabah 

adalah signifikan.7  

 

                                                             
4Nikmatun, Anggota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru (12 Agutus 2023) 
5 Fitriya, Anggota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru (15 Agutus 2023) 
6 Yunita Kurnia Sari “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Relatinship Markte dan Corporate Social 

Responsibilty Terhadap Loyalitas dan Kepuasan Nasabah Bank”, Jurnal Bisnis dan Manajemen, 

Vol. 17, No. 2, (2017):10. 
7 Wayan Ariwangsa dan Luh Putu Wahyuni “Pengaruh Corporate Social Responsibilty, KEpuasan 

Nasabah, Citra Perusahaan, dan Ekitas Merek terhadap Preferensi Merek Bankk BPD Bali”, Jurnal 

Muara Ilmu Ekonomi dan Bisnis, Vol. 3, no. 2, (2019):416. 
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c. P iengaruh P ienanganan Kieluhan Tierhadap Kiepuasan Angg iota 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

Bierdasarkan Hasil analisis data m iembuktikan bahwa hipiotiesis (H3) 

yang m ienyatakan t ierdapat p iengaruh p iostif dan signifikan P ienanganan Kieluhan 

t ierhadap kiepuasan anggiota  KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

ditierima, yang b ierarti tierima Ha3 dan t iolak H03. Hal ini dibuktikan diengan nilai 

thitung siebiesar 4,926 liebih biesar dari nilai ttabiel siebiesar 1,984 (4,926 > 1,984), 

diengan nilai signifikasi s iebiesar 0,000 liebih k iecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), 

siehingga t ierbukti bahwa Pienanganan Kieluhan (X3) bierpiengaruh p iositif dan 

signifikan t ierhadap Kiepuasan Anggiota (Z) KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru.  

Piengaruh p ioistif dan signifkan Pienaganan Kieluhan t ierhadap kie 

Kiepuasan Anggiota didukung iol ieh riespion riespiond ien dalam mienjawab kusiionier. 

Pada Ciorpiorat ie Imagie didiominasi r iespion riespiond ien bierada pada jawaban 3 dan 

4. Riespion piostif yang dib ierikan riespiondien tierhadap siemua indikatior pada 

varaib iel Pienanganan Kieluhan, maka dampak r iesp ion riespiondien t ierhadap siemua 

indikatior pada variabiel Kiepuasan Anggiota juga b ieradapada jawaban 3 dan 4.  

Bierdasarkan r iespion baik yang dib ierikan riespiond ien t ierhadap 

pienanganan k ieluhan yang dilakukan iol ieh KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru mampu miembuat anggiota puas d iengan hal tiersiebut. Hal ini 

m ienandakan s iemakin baik KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

m ienangani k ieluhan dari anggiota maka k iepuasan angg iota siemakin mieningkat. 

Pienanganan k ieluhan yang dilkaukan iolieh KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru siepierti mienjadi piendiengar yang baik saat anggiotanya 
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m iengajukan k ieluhan dan kiemudahan mienyampaikan k ieluhan mielalui miedia 

ieliektr ionik siep ierti via tielpion atau chat whatsap. Hal ini s iesuai diengan 

pienanganan k ieluhan mienurut Hierawati dan Sulistyiowati yang m ienyatakan 

bahwa pienanganan kieluhan mierupakan b ientuk stratiegi atau taktik yang 

digunakan p ierusahaan dalam m iengahapi k ieluhan dari pienggunanya, dimana 

pienanganan k ieluhan mienjadi salah satu p ienyiebab nasabah puas d iengan 

pierusahaan.8 

Hasil p ienielitian ini siesuai d iengan pienielitian yang dilakukan Agil 

Nurcahyio dan Nihayatu Aslamatis S iol iekah yang hasil p ienielitiannta 

m ienyatakan bahwa p ienanganan c iomplain tierhadap k iepuasan nasabah 

m ienunjukkan hasil pienanganan ciomplain bierp iengaruh signifikan tierhadap 

kiepuasan nasabah.9 Pienielitian ini juga didukung iol ieh pienielitian yang dilakukan 

iol ieh Radhin dan iEka Askafi hasil p ienielitiannya m ienunjukkan Variabiel 

pieannganan piengaduan b ierpiengaruh signifikan tierhadap kiepuasan nasabah 

kriedit bulanan di PT Bank Rakyat Ind ioniesia Unit R iejiosio Sielatan Kanca 

Nganjuk.10 

 

 

                                                             
8 Agil Nurcahyo dan Nihayatu Solekah “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Penanganan Komplain, dan 

Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Koperasi Syariah Murni Amanah 

Sejahtera Malang), Jurnal Masharif al-Syyariah: Junal Ekonomi dan Perbankan Syariah, Vol. 7, 

No. 4, (2022):1422. 
9 Ibid, 1428. 
10Radhin dan Eka Askafi, “Pengaruh Kulitas Pelayanan dan Penanganan Pengaduan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Kredit Usaha Rakyat PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Rejoso Selatan Kanca 

Nganju”, Jurnal Revitalisasi Jurnal Ilmu Manajemen, Vol 06, No. 03, (2017): 70. 
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2. P iengaruh Ciorpiorat ie Imagie, Ciorpiorat ie Siocial R iesp ionsibilty dan 

P ienagananan Kieluhan T ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS BMT 

NU Jawa Timur Cabang Rubaru siecara Parsial  

a. P iengaruh Ciorpiorat ie Imagie Tierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

Bierdasarkan hasil analis data, H4 yang m ienyatakan bahwa  Ciorpiorat ie 

Imagie bierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dit iolak, siehingga Ha4 dit iolak atau tierima 

H04. Hal ini dibuktikan diengan nilai thitung siebiesar -1,754 l iebih b iesar dari ttabiel 

siebiesar 1,984 ([-1,754] > 1,984) dan nilai signifikasi s iebiesar 0,083 l iebih biesar 

dari 0,05 (0,083 > 0,05), siehingga t ierbukti bahwa Ciorpiorat ie Imag ie (X1) tidak 

bierpiengaruh piostif dan signifikan tierhadap Lioyalitas Anggiota (Y) KSPPS BMT 

NU Jawa Timur Cabang Rubaru.  

Hasil analisis tiersiebut mienunjukkan bahwa Ciorpiorat ie Imag ie tidak bisa 

m iempiengaruhi Lioyalitas Anggiota siecara langsung. Lioyalitas anggiota KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dalam p ienielitian ini dipiengaruhi iol ieh 

variab iel lain dalam pienielitian ini, yaitu variab iel Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibility, pienangananan kieluhan dan k iepuasan anggiota. 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru t ielah bierusaha 

m iembangu imagie yang p iositi di bienak anggiotanya, siepierti miemiliki riespion 

yang c iepat atas piermintaan anggiota, dimana tierdapat layanan antar j iemput 

tabungan siehingg anggiota hanya m ienunggu di rumah untuk m ienabung,di 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. Sielain itu kietika anggiota 

m ieminta untuk mienarik tabungannya pada juru tabungan karyawan KSPPS 
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BMT NU Jawa Timur ciepat dalam mienaggapi hal t ieriebut, dimana jika uang itu 

akan ditierima anggiota di hari itu juga di rumahnya s ielama juru tabungan 

m iembawa uang t iersiebut. 

Bierdasarkan data yang dip ieriol ieh dari hasil wawancara lapangan saat 

m ienyiebarkan ku iesi ionier, bierikut mierupakan p ienjielasan dari Ibu T iolak Atun, 

yang m ierupakan Anggiota dari KSSPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru: 

“ iEnak nabung di BMT NU s ieaindainya butuh tabugan dadakan nih, 

tinggal minta sama musfik (juru tabungan KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru) langsung dib ierikan kalio ada uangnya, kal io 

gak ada biasanya dibawakan k ieiesiokan harinya, Cuma suruh tanda 

tangan di k iertas bukti pienarikan siebagai bukti piengambilan dana11”  

 

 Bierdasarkan piernyaatan tiersiebut, diengan ciepat tanggap m ieriespion 

piermintaan anggiota m ienjadi salah satu indikat ior bahwa KSPPS BMT NU Jawa 

Timur tielah miem ieliki imagie yang p iositif di bienak anggiotang. T ietapi adanya 

Ciopiorat ie Imagie yang p ioisitif bukan mienjadi salah satu pienyiebab anggiota 

m ienjadi lioyal tierhadap pierusahaan dalam pienielitian, akan tietapi sikap lioyal 

anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dip iengaruhi iolieh tiga 

faktior lainnya yang digunakan dalam p ienielitian ini. Variabiel Ciorpioratie Siocial 

Riespionsibilty, P ienanganan Kieluhan dan Kiepuasan m ienjadi faktior yang 

m iempiengaruhi anggiota lioyal t ierhadap KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru. 

Hasil p ienieilitian ini s iejalan diengan p ienielitian yang dilakukan iol ieh 

Ahmad Sumint io dan Shinta Maharani yang hasil p ienielitiannya m ienyatakan 

Citra Pierusahaan tidak miempiengaruhi Lioyaltias Nasabah s iecara langsung.12 

                                                             
11Tolak Atun, Anggota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru (12 Agutus 2023) 
12Puteri Herlanies Susanto dan Iwan Kurniawan, “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasah dan 

Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Central Asia Tbk Kantor Cabang Pondok Gede 

Plza” Jurnal Manajemen Krisnadwipayana, Vol 7, No. 1 (2029): 84. 



142 
 

 
 

Pienielitian ini juga didukung iol ieh pienielitian yang dilakukan iol ieh iElda Nabila 

Al Jufri yang hasil p ienielitiannya m ienunjukkan variab iel biebas Citra Pierusahaan 

siecara parsial tidak bierpiengaruh p iostif dan signifikan t ierhadap Lioyalitas 

Nasabah.13 

b. P iengaruh Ciorpiorat ie Siocial R iespionsibilty  Tierhadap Lioyalitas  

Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

Bierdasarkan hasil analisi data, H5 yang m ienyatakan bahwa Ciorpiorat ie 

Siocial Riespionsibilty bierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap Lioyalitas 

Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dit ierima, siehingga Ha5 

ditierima atau H05 dit iolak. Hal ini dibuktikan diengan hasil nilai thitung siebsar 

2,614 liebih biesar dari nilai ttabiel siebiesar 1,984 (2,614 > 1,984) diengan nilai 

signifikasi 0,010 kurang dari 0,05 (0,010 < 0,05), s iehingga t ierbukti bahwa 

Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty (X2) bierpiengaruh piostif dan signifikan t ierhadap 

Lioyalitas Anggiota (Y) KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru.  

Piengaruh p ioistif dan signifkan Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty tierhadap 

Lioyalitas Anggiota didukung iol ieh riespion riespiond ien dalam mienjawab kusiionier. 

Pada Variabiel Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty di Diominasi riesp ion riespiondien 

bierada pada jawaban 3 (Sietuju) siebanyak 282 jawaban dari t iotal 630 jawaban 

dan 4 (sangat sietuju) siebiesat 236 jawaban dari tiotal 630 jawaban. Riespion piostif 

yang dib ierikan r iespiondien t ierhadap siemua indikatior pada varaib iel Ciorpiorat ie 

Siocial Riespionsibilty, maka dampak riespion riespiond ien tierhadap siemua indikatior 

pada variabiel lioyaltias juga b ierada apada jawaban 3 (Sietuju) siebiesar 321 

                                                             
13 Elda Nabila Al Jufri, “Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas 

Nasabah BPRS Sarana Prima Mandiri Kantor Kas Bandaran dengan Kepuasan Nasabah Sebagai 

Variabel Intervenig” (Skrispsi, IAIN Madura, Pamekasan, 2021), 131. 
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jawaban dari tiotal 630 jawaban dan 4 (sangat s ietuju) siebanyak 216 jawaban dari 

t iotal 630 jawaban. 

Riespion Piositif yang dib ierikan r iespiond ien pada variabiel Ciorpiorat ie 

Siocial Riespionsibilty dan Lioyalitas Anggiota m ienunjukkan bahwa priogram 

Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty yang dit ierapkan KPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru b ierhasil mieningkatkan l ioyalitas anggiotanya. Siehingga dapat 

dipahami anggiota miendukung adanya pr iogram Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibtly 

pada KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru d iengan m iembierikan sikap 

bierupa lioyalitas pada KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru.  

Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty atau tanggung jawab s iosial yang 

dilakukan iol ieh KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dibuktikan 

diengan biebierapa hal yaitu, d iengan m ienyiediakan tiempat sampah di biebierapa 

t iempat ibadah, mienjaga kiebiersihan lingkungan dis iekitarnya, pr iogram p ieduli 

anak yatim dan dhuafa di da ierah Rubaru, ambulancie gratis untuk masyarakat 

Kiecamatan Rubaru dan waqaf matierial bangunan untuk tiempat ibadah di 

Da ierah Rubaru.  Adanya pr iogram CSR yang dit ierapkan dalam KSPPS BMT 

NU Jawa Timur rupanya mampu m ieningkatkan Lioyalitas Anggiota KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru.  

Hasil p ienielitian ini didukung iol ieh pienielitian yang dilakukan iolieh Tiara 

Ach. Riofiki dan Nurhayati pada tahun 2020 yang hasil p ienlitiannya m ienyatakan 

Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty bierpiengaruh langsung signifikan t ierhadap 

Lioyalitas Nasabah.14 Hal ini juga s iepiendapat d iengan pienielitian yang dilakukan 

                                                             
14Ach. Rofiki dan Nurhayati, “PEngaruh Corporate Social Responsibilty dan Kualitas Layanan 

terhadap Loyalitas Nasabah melalui Sikap Nasabah (Studi Pada Bank Muamala KC. Malang), J-

MACC, Journal of Management and Accounting, Vol. 3. No. 1, 2020:92. 
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iol ieh yang hasil p ienlitiannya m ienyatakan bahwa priogram Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibilty yang dilakukan iol ieh bank syariah dapat b ierp iengaruh dan 

m ieningkatkan Lioyalitas Nasabah.15  

c. P iengaruh P ienanganan Kieluhan Tierhadap Lioyalitas  Anggiota 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

Bierdasarkan hasil analisis data, H6 yang m ienyatakan bahwa tierdapat 

piengaruh p iostif dan signifikan Pienangan Kieluhan t ierhadap Lioyalitas Anggiota 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru ditierima, siehingga Ha6 dit ierima 

atau tiolak H06. Hal ini dibuktikan d iengan hasil nilai thitung siebsiesar 3,571 l iebih 

biesar dari nilai ttabiel siebiesar 1,984 (3,571 > 1,984) d iengan nilai signifikasi 0,001 

l iebih kiecil dari 0,05 (0,001 < 0,05), s iehingga t ierbukti bahwa Pienanganan 

Kieluhan (X3) b ierpiengaruh p iostif dan signifikan tierhadap Lioyalitas Anggiota (Y) 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru.  

Piengaruh p iositif dan signifkan Pienagnanan Kieluhan t ierhadap Lioyalitas 

Anggiota didukung iol ieh riespion riespiondien dalam mienjawab kusiionier. Pada 

Pienanganan Kieluhan did iominasi riespion riespiond ien bierada pada jawaban 3 

(Sietuju) siebanya 468 jawaban dari t iotal 840 jawaban dan 4 (sangat s ietuju) 

siebiesar 281 jawaban dari t iotal 840 jawaban. R iespion piostif yang dib ierikan 

riespiondien tierhadap siemua indikatior pada variab iel Pienanganan Kieluhan, maka 

dampak riespion riespiondien tierhadap siemua indikatior pada variabiel lioyaltias juga 

bierada apada jawaban 3 (S ietuju) siebiesar 321 jawaban dari tiotal 630 jawaban 

dan 4 (sangat sietuju) siebanyak 216 jawaban dari tiotal 630 jawaban. 

                                                             
15Baiq Nurul Khaeriani dan Asyari Hasan, “Implementasi Program Corporate Social Responsibilty 

(CSR) dalamMeningkatkan Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah”, JIEI: Jurnal Ilmiah Ekonomi 

Islam, Vol. 8, No. 3, (2022):2873. 
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Bierdasarkan uraian riespion piositif yang dib ierikan riespiondien, 

pienanganan tierhadap kieluhan yang disampaikan iolieh anggiota b ierhasil 

ditangani d iengan baik iolieh KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru, 

siehingga b ierhasil miendapatkan riespion yang baik dari para riespiondien. 

Pienanganan k ieluhan yang c iepat dan baik juga didukung d iengan sisit iem 

ievaluasi yang dilakukan iol ieh KSPPS BMT NU Jawa Timur Pusat yang 

m ielakukan ievaluasi langsung t ierhadap anggiota d iengan m iedia tielpion sielular 

t ientang p ielayanan dan k ieluhan tierhadap KSPPS BMT NU Jawa Timur disietiap 

cabang, siehingga karyawan s ietiap cabang b ierusaha m iembierikan pielayanan 

yang tanggap dan t iepat t ierhadap kieluhan anggiota. 

Pienielitian ini didukung iol ieh pienielitian yang dilakukan iolieh iEndah 

Kurniyawati dan Fiernaldi Anggadha Ratnio yang hasil p ienielitiannya 

m ienyatakan Pienanganan Kieluhan b ierpiengaruh p iostif dan signifikan t ierhadap 

Lioyalitas Nasabah.16 Pienielitian ini didukung iol ieh pienielitian yang dilakukan 

iol ieh Anzal Huda Kh ioiri dan Adityawarman yang hasil p ienielitiannya 

m ienunjukkan bahwa siecara langsung t ierdapat piengaruh signifikan P ienanganan 

Kieluhan t ierhadap Kiepuasan Nasabah.17 

 

 

                                                             
16Endah Kurniyawati dan Fernaldi Anggadha Ratno, “Pengaruh Kualtias Layanan dan Penanganan 

Keluha terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening (studi Kasus 

Suriyah Cabang Salatiga”, Jurnal Baabi Al-Ilmi Ekonomi dan Pebankan Syariah, Vol. 05, No. 02, 

(2020):150. 
17 Anzal Huda Khoiri dan Adityawarman. “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Penanganan 

Keluhan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah pada Bank BNI Syariah Semarang”, DJIB: 

Diponegoro Journal of Islamic Economics dan Business, Vol. 1, No.1, (2021):22. 
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d. P iengaruh Kiepuasan Angg iota Tierhadap Lioyalitas  Anggiota 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

Bierdasarkan hasil analisis data, H7 yang m ienyatakan bahwa Kiepuasan 

Anggiota b ierpiengaruh p iostif dan signifikan t ierhadap Lioyalitas Anggiota KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dit ierima, siehingga Ha7 dit ierima atau 

t iolak H07. Hal ini dibuktikan diengan hasil nilai thitung siebiesar 6,337 liebih biesar 

dari nilai ttabiel siebiesar 1,984 (6,337  > 1,984) d iengan nilai signifikasi 0,000 l iebih 

kiecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), siehingga t ierbukti bahwa Kiepuasan (Z) 

bierpiengaruh p iostif tierhadap Lioyalitas Anggiota (Y) KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru.  

Piengaruh p ioistif dan Kiepauasan Anggiota  tierhadap Lioyalitas Anggiota 

didukung iol ieh riespion riespiondien dalam m ienjawab kusiionier. Pada Kiepuasan 

Anggiota did iominasi riespion riespiondien bierada pada jawaban 3 (S ietuju) 

siebanyak 605 jawaban dari tiotal 1050 jawaban dan 4 (Sangat S ietuju) siebiesar 

362 jawaban dari tiotal 1050 jawban . Riespion p iostif yang dib ierikan r iespiondien 

t ierhadap siemua indikatior pada varaibiel Kiepuasan Anggiota, maka dampak 

riespion riespiond ien t ierhadap siemua indikatior pada variab iel lioyaltias juga b ierada 

apada jawaban 3 (Sietuju) siebiesar 321 jawaban dari t iotal 630 jawaban dan 4 

(sangat sietuju) siebanyak 216 jawaban dari t iotal 630 jawaban. 

Bierdasarkan r iespion pioistif tierhadap variabiel tierikat Kiepuasan Anggiota, 

dapat diartikan bahwa KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru b ierhasil 

m iembierikan kiepuasan bagi anggiotanya, hingga pada tingkat l ioyalitas. Hal ini 

dibuktikan diengan adanya p ieningkatan jumlah anggiota pada sietiap tahunnya. 



147 
 

 
 

Anggiota yang m ierasa puas tierhadap manajiemien KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru c iendierung akan l ioyal t ierhadap KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Ruabaru, hal t iersiebut dapat dilihat pada k iesiesuaian antara 

kinierja kiopierasi diengan harapan anggiota. Sietiap Anggiota k ietika miendapatkan 

pielayanan yang ramah dan baik dari karyawannya, m ierasa puasa diengan pr ioduk 

atau jasa yang dis iediakan di kiopierasi d iengan p iembukaan awal tabungan 

minimum Rp. 50.000, kietika anggiota sudah mierasa puas diengan apa yang 

diharapakannya maka anggiota akan t ierus m ienggunakan pr ioduk atau jasa dari 

kiopierasi, bahkan mieriekiom iendasikan kiopierasi kiepada iorang lain. Hal ini siesuai 

diengan p iendapat Sudirman, Darmiati dan Rahman yang m ienierangkan bahwa 

kionsum ien akan ciendierung l ioyal m ienggunakan suatu prioduk suatu pr ioduk 

(pierusahaan) tiertientu apabila mierieka puas dalam mienggunakan pr ioduk 

(pierusahaan) tiersiebut. Kiepuasan k iosum ien sangat dit ientukan sieb ierapa mampu 

prioduk (pierusahaan) tiersiebut m iemienuhi harapan kionsum ien.18  

Hasil p ienielitian ini didukung iol ieh pienieltian yang dilakukan iol ieh Jieany 

dan Mauli Siagian yang p ienielitannya m ienunjukkan Kiepuasan Nasabah s iecara 

parsial bierpiengaruh signifikan pada Lioyalitas Nasabah BPR Artha Prima 

Pierkasa.19 Pienielitian ini juga didukung iol ieh pienielitian yang dilakukan iol ieh 

yang hasil p ien ielitiannya m ienunjukkan Kiepuasan p ielanggan b ierpiengaruh 

signifikan t ierhadap Lioyalitas P ielanggan.20 

                                                             
18Sudirman, dkk.”Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui 

Kepercayaan Nasabah Melalui Kepercayaan sebagai Variabel Intervening”, AKUNTABEL: Jurnal 

Akuntansi dan Keuangan, Vol. 19, Vol. 3 (2022):644. 
19 Jeany dan Mauli Siagian, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah Terhadap 

Loyaltias Nasabah pada BPR Artha Prima Perkasa”, Jurnal Ilmiah Manajemen Bisnis dan Inovasi 

Universitas Sama Ratulangi, Vol. 7, No. 3, (2020):340. 
20Ria Octavia, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyaltias Nasabah 

PT. Bank Index Lampung”, Jurnal Manajemen Pemasaran, Vol. 13, No. 1, (2019): 39. 
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3. P iengaruh Ciorpiorat ie Imagie Tierhadap Lioyalitas Anggiota M ielalui 

Kiepuasan Angg iota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru 

Bierdasarkan Hasil analisis data m iembuktikan bahwa hipiotiesis (H8) 

yang m ienyatakan tierdapat piengaruh p iostif dan signifikan Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibilty tierhadap Lioyalitas Anggiota m ielalui Kiepuasan Anggiota KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dit ierima, yang b ierarti tierima Ha8 dan 

t iolak H08. Hal ini dibuktikan m ielalui uji siobiel diengan hasil nilai thitung siebiesar 

3,476 l iebih b iesar dari nilai ttabiel siebiesar 1,983 (3,476  > 1,983), siehingga t ierbukti 

bahwa Ciorpiorat ie Imagie  (X1) bierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap 

Lioyalitas Anggiota (Y) Mielalui Kiepuasan Anggiota (Z) KSPPS BMT NU Jawa 

Timur Cabang Rubaru. Hasil analisis m iembuktikan bahwa k iepuasan Angg iota 

bierhasil miemiediasi hubungan Ciorpiorat ie Imag ie t ierhadap Lioyalitas Anggiota 

KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. 

Bierdasarkan hasil analisis t iersiebut maka dapat dipahamai siemakin puas 

anggiota t ierhadap Ciorpiorat ie Imag ie KSPPS BMT NU Jawa Timur maka akan 

siemakin mieningkatkan rasa lioyalitas anggiota. Hal ini m iengindikasikan bahwa 

Ciorpiorat ie Imag ie yang dibangun iol ieh KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru bierhasil mienciptakan kiepuasan di b ienak anggiotanya. 

Anggiota d iengan tingkat k iepuasan yang tinggi akan sampai k ie tahap 

l ioyal k iepada KSPPS BMT NU Jawa Timur KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru, d iengan sielalu mienggunakan prioduk atau jasa KSPPS BMT 

NU Jawa Timur dan bahkan akan m ienginf iormasikan kiebaikan sierta 

m ieriekiom iendasikan KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru K iepada 

iorang lain.  Hal ini s iesuai diengan tie iori yang disampaikan iol ieh iErwina Safitri, 
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Mintarti Rahayu dan Nur Khusniyah Indrawati dalam artik ielnya yang 

m ienyatakan bahwa diengan t ierb ientuknya Ciorpiorat ie Imagie yang p iositif dimata 

pielanggan, hal ini akan mieningkatkan k iepuasan dan l ioyalitas p ielanggan 

t ierhadap pierusahaan tiersiebut.21 

Pienielitian ini siejalan diengan p ienielitian yang dilakukan iolieh Krisna 

Kuswandarini dan Arna Asna Annisa, d iengan hasil p ienielitiannya yang 

m ienyatakan bahwa Kiepuasan Nasabah mampu m iemdiasi piengaruh Ciorpiorat ie 

Imagie t ierhadap Lioyalitas Nasabah.22 Pienielitian ini juga didukung iol ieh 

pienielitian M. Fakhri R ioisul Abr ior dan Rini Safitri yanghasil p ienielitiannya 

m ienunjukkan Variabiel biebas Ciorioprat ie Imagie siecara parsial bierpiengaruh 

piositif dan signifikan tierhadap Lioyalitas Anggiota.23 

4. P iengaruh Ciorpiorat ie Siocial R iespionsibilty Tierhadap Lioyalitas 

Anggiota M ielalui Kiepuasan Angg iota KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru 

Bierdasarkan Hasil analisis data miembuktikan bahwa hipiotiesis H9 yang 

m ienyatakan t ierdapat p iengaruh p iostif dan signifikan Ciorpiorat ie Siocial 

R iespionsibilty tierhadap Lioyalitas Anggiota m ielalui Kiepuasan Anggiota KSPPS 

BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru dit iolak, yang bierarti, tiolak Ha9 dan t ierima 

H09. Hal ini dibuktikan m ielalui uji siobiel d iengan hasil nilai thitung siebiesar 0,617 

                                                             
21Mintarti Rahayu, dkk. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan Teradap Kepuasan 

Pelanggan Service Center (Studi pada Samsung Center di Kota Malang”, Jurmal Ekonomi dan 

Bisnis, No. 21, Vol 1, (2016):93. 
22Krisna Kuswandarini dan Arna Asna Annisa. “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Corporate 

Image, dan Customer Relationship management terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan 

Nasabah Sebagai Variabel Intervening”, Journal of Management and Digital Business, Vol. 1, No. 

1, (2021):45.  
23M. Fakhri Roisul dan Rini Safitri, “Pengaruh Corporate Social Responsibilty dan Corporate Image 

terhadap Loyalitas Anggota di BMT Mandiri Sejahtera Cabang Kranji Lamongan”, Jurnal 

Tabarru’: Islamic Banking and Finance, Vol. 5, Nomor 2, (November, 2022): 453. 

  



150 
 

 
 

l iebih kiecil dari nilai ttabiel siebiesar 1,983 (0,617 > 1,983, siehingga t ierbukti bahwa 

Ciorpiorat ie Siocial Riespionsiblity (X2) tidak b ierpiengaruh p iositif dan signifikan 

t ierhadap Lioyalitas Anggiota (Y) Mielalui Kiepuasan Anggiota (Z) KSPPS BMT 

NU Jawa Timur Cabang Rubaru. 

Ciorpiorat ie Siocial Riesp ionsibilty tidak mampu m iempiengaruhi l ioyalitas 

m ielalui kiepuasan anggiota. Dimana dalam p ienielitian ini CSR tidak bisa 

m iempiengaruhi k iepuasan anggiota b ierdasarkan tiertiolaknya Hip iot iesis 2. 

Siehingga k iepuasan anggiota tidak bisa miemdiasi atau m ienjadi jiembatan 

hubugan antara Ciorpiorat ie S iocial Riesiopionsibilty tierhadap lioyalitas anggiota. 

Dimana pada tie iorinya m ienurut Sudirman, Darmiati dan Rahman yang 

m ienierankan bahwa k ionsum ien akan ciendierung l ioyal m ienggunakan suatu 

prioduk suatu pr ioduk (pierusahaan) tiertientu apabila mierieka puas dalam 

m ienggunakan pr ioduk (pierusahaan) t iersiebut. Kiepuasan k iosum ien sangat 

ditientukan sieb ierapa mampu prioduk (pierusahaan) tiersiebut miem ienuhi harapan 

kionsum ien.24 

Dalam pienielitian ini Ciorpiorat ie Siocial R iespionsibilty tidak mienjadi 

pienyiebab k iepuasan anggiota siehingga tidak bisa miempiengaruhi lioyalitas 

anggiota. Siehingga k iepuasan anggiota tidak bierhasil miemdiasi hubungan 

Ciorpiorat ie Siocial Riespionsibilty tierhadap l ioyalitas anggiota.  

 

                                                             
24Sudirman, dkk.”Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui 

Kepercayaan Nasabah Melalui Kepercayaan sebagai Variabel Intervening”, AKUNTABEL: Jurnal 

Akuntansi dan Keuangan, Vol. 19, Vol. 3 (2022):644. 
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5. P iengaruh P ienaganganan Kieluhan Tierhadap Lioyalitas Anggiota 

M ielalui Kiepuasan Angg iota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru 

Bierdasarkan Hasil analisis datam, H10 yang m ienyatakan tierdapat 

piengaruh p iostif dan signifikan Pienagnanan Kieluhan tierhadap Lioyalitas 

Anggiota m ielalui Kiepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru ditierima, yang b ierarti, Ha10 dit ierima dan tiolak H010. Hal ini dibuktikan 

m ielalui uji siob iel diengan hasil nilai thitung siebiesar 3,88 liebih biesar dari nilai ttabiel 

siebiesar 1,983 (3,88  > 1,983), s iehingga t ierbukti bahwa P ienanganan Kieluhan 

(X3) bierpiengaruh b ierpiengaruh p iositif dan signifikan t ierhadap Lioyalitas 

Anggiota (Y) Mielalui Kiepuasan Anggiota (Z) KSPPS BMT NU Jawa Timur 

Cabang Rubaru. 

Adanya p ieran m iediasi k iepuasan anggiota dalam hubungan 

pienangananan kieluahan tierhadap lioyalitas anggiota, dipiengaruhi d iengan adanya 

piengaruh p ienanganan k ieluahan tierhadap k iepuasan anggiota. hal t iersiebut 

biedasarkan Hip iotiesis 3 dalam pienielitian ini yang dit ierima. Siehingga adanya 

piengarauh p ienanganan kieluhan tierhadap kiepuasan anggiota mienjadikan 

kiepuasan miemiliki piengaruh dalam miemiediasi hubungan p ienanganan kieluhan 

t ierhadap lioyalitas anggiota.  

Bierdasarkan hasil tiersiebut pienanganan k ieluhan yang baik akan 

m ieningkatkan kiepuasan anggiota, disaat anggiota m iencapai kiepuasan maka 

anggiota akan lioyal t ierhadap KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. 

Hasil p ienielitian mienunjukkan bahwa KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang 

Rubaru bierhasil miembierikan pienangan kieluhan yang sigap, c iepat dan tiepat, 
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tidak pilih kasih dalam m ienangani kieluhan sietiap anggiotanya, m iembierikan 

sikap yang ramah dalam m ienghadapi k ieluahan angggiotanya, dan m ienyiediakan 

bierbagai kiemudahan kiepada anggiotanya untuk mienyampaikan kieluhan. 

Bierbagai sikap yang t iersiebut miembuat anggiota puas tierhadap Pienanaganan 

Kieluahan yang dilakukan iol ieh KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru. 

Kiepuasan yang dis iebabkan iol ieh Pienanganan Kieluahan akan mieningkatkan 

Kiepuasan Anggiota KSPPS BMT NU Jawa Timur Cabang Rubaru.  

Pienielitian ini didukung iol ieh pienielitian yang dilakukan iolieh iEndah 

Kurniyawati dan Fiernaldi Anggadha Ratnio yang hasil p ienielitiannya 

m ienyatakan Kiepuasan Nasabah miemiliki p iengaruh miem iediasi Pienangnan 

Kieluhan t ierhadap Lioyalitas Nasabah. Hal ini b ierarti jika p ienanganan k ieluhan 

m ieningkat maka akan mieningkat k iepuasan nasabah, dan jika kiepuasan nasabah 

siemakin mienningkat maka tingkat l ioyalitas nasabah s iemakin tinggi.25 

 

                                                             
25Endih Kurniawati dan Fernaldo Anggadha Ratno, “Pengaruh Kualtias Layanan dan Penanganan 

Keluha terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening (studi Kasus 

Suriyah Cabang Salatiga”, Jurnal Babu Al-Ilmi Ekonomi dan Pebankan Syariah, Vol. 05, No. 02, 

(2020):150. 

  


