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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh citra perusahaan terhadap 

loyalitas dan switching intention dengan kepercayaan sebagai variabel pemoderasinya. 

Obyek penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Muamalat di Indonesia. Metode 

dalam penelitian ini menggunakan kuantitatif dengan data primer. Teknik pengambilan 

sampel dalam penelitian ini menggunakan accidental sampling. Responden dalam 

penelitian ini sebanyak 296 yang didapatkan dari beberapa lembaga yang pegawainya 

merupakan nasabah Bank Muamalat serta kuesioner online yang dibagikan melalui 

sosial media. Alat analisis yang digunakan adalah SPSS dengan software IBM SPSS 

Statistic 24. Hasil penelitian membuktikan bahwa pengaruh citra perusahaan terhadap 

loyalitas positif dan signifikan, dengan kata lain semakin baik citra bank maka tingkat 

loyalitas nasabah semakin meningkat. Sedangkan pengaruh citra perusahaan terhadap 

switching intention negatif dan signifikan, dengan kata lain citra bank yang baik akan 

menjadikan tingkat switching intention nasabah menurun. Adapun kepercayaan sebagai 

variabel pemoderasi mampu memperkuat pengaruh positif citra perusahaan terhadap 

loyalitas dan memperlemah pengaruh negatif citra perusahaan terhadap switching 

intention.  

 

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Loyalitas, Switching Intention, Kepercayaan 

 

Abstract 
This research is aimed at examining the extent to which the corporate image  influence 

the loyalty and switching intention of the customer with trustworthiness as the moderating 

variable. The object of this research were the entire customer of Bank Muamalat in 

Indonesia. The method that were employed in this research was quantitative approach 

with using primary data; while the sampling used accidental sampling technique. The 

respondents of this study were in total 296 customers of Bank Muamalat who are actually 

employees in certain institutions; while the questionnaires were distributed online 

through social media and the analysis of the data was done using SPSS 24. The research 

shows that there is a significant positive influence of corporate image  to the loyalty of 

the customers, i.e. the better the image, the higher the loyalty of the customers. On the 
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other hand, there was a negative significant influence of corporate image  to the switching 

intention. This means, high profile of the corporate image  leads to unlikeliness of 

customer switching intentions. Furthermore, trustworthiness as the moderating variables 

was proven to be able to strengthen the positive influence of corporate image  to the 

customer loyalty and weaken the negative corporate image  to the customer switching 

intentions. 

 

Keywords: corporate image , loyalty, switching intentions, trustworthiness 

PENDAHULUAN 

Pertumbuhan industri keuangan syariah dinilai cukup signifikan pada tahun 2017, 

data pada OJK menyebutkan pangsa pasar keuangan syariah secara nasional mencapai 

8% angka ini lebih baik dibanding pada tahun 2016 dengan angka hanya 5,3%. 

Khususnya perbankan syariah dimana meraih aset sebesar Rp. 389,74 triliun atau bisa 

dikatakan sektor perbankan syariah menguasai pangsa pasar keuangan syariah sebanyak 

5,44%. Sejalan dengan hal ini pengamat ekonomi syariah, Adiwarman Karim 

memprediksi pertumbuhan perbankan syariah pada tahun 2018 diproyeksikan pangsa 

pasarnya mencapai 5,84% sampai 6,33% (www.Republika.co.id). 

Salah satu penyebab pangsa pasar perbankan syariah meningkat adalah ditandai 

dengan beberapa bank konvensional yang mengkonversi diri menjadi bank syariah. 

Peluang yang dapat dimanfaatkan dari pertumbuhan pasar yang potensial adalah banyak 

investor-investor baru yang memberikan kontribusi besar. Adapun tantangannya adalah 

persaingan antar perbankan semakin ketat. Dengan banyaknya pilihan tentunya 

menjadikan konsumen semakin leluasa memilih bank yang paling menguntungkan dalam 

bermitra. Maka dari itu bank syariah harus mengatur srategi untuk menarik dan mengunci 

nasabah dengan berbagai inovasi dalam segala aspek. 

Untuk tetap bertahan dalam dunia perbankan, bank syariah dituntut untuk 

mengatur strategi yang baik terutama dalam perihal membangun citra perusahaan. Citra 

perusahaan menurut Kotler (2000) adalah persepsi masyarakat terhadap perusahaan 

ataupun produknya. Sejatinya persepsi nasabah terhadap citra sebuah bank akan 

menentukan perilaku nasabah di kemudian hari. Citra perusahaan yang positif akan 

menimbulkan loyalitas, sebagaimana penelitian yang dilakukan oleh Purba (2017) yang 

menyebutkan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
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loyalitas pelanggan. Maksud dari ini adalah semakin baik citra suatu perusahaan maka 

semakin baik tingkat loyalitas konsumen. 

Adapun citra perusahaan yang buruk akan mempengaruhi persepsi maupun 

perilaku konsumen. Citra perusahaan yang buruk akan menyebabkan konsumen 

berpikiran negatif dan mulai mengurangi transaksi, kemudian akan memicu timbulnya 

switching intention atau niat beralih ke penyedia jasa lainnya. Sebagaimana pernyataan 

Zhang (2009) yang menyebutkan bahwa citra perusahaan yang buruk dapat meningkatkan 

perilaku nasabah untuk berpindah ke perusahaan lain. 

Citra perusahaan merupakan alat promosi untuk mendapatkan kepercayaan 

konsumen. Ba (2001) menyatakan bahwa ketika konsumen merasa suatu bank online 

memiliki reputasi yang buruk maka mereka tidak akan percaya dan menggunakan jasa 

bank tersebut. Semakin baik citra perusahaan maka semakin meningkat kepercayaan 

konsumen untuk terus menjalin kerjasama. Dengan kepercayaan yang didapatkan dari 

konsumen loyalitas akan mudah didapatkan kemudian akan mencegah keinginan 

konsumen untuk beralih ke penyedia jasa lainnya. 

Kepercayaan merupakan hal penting dalam pemasaran industri. Persaingan yang 

semakin kompetitif membuat perusahaan harus kreatif dalam menghadapinya dengan 

cara membentuk kepercayaan pada konsumen untuk mempertahankan hubungan dan 

keuntungan jangka panjang. Sejalan dengan apa yang dinyatakan oleh Zhou (2011) 

bahwa kepercayaan pelanggan akan mempengaruhi keputusan pembelian serta sukses 

atau gagalnya suatu perusahaan. Selanjutnya Ndubisi (2007) mengemukakan bahwa 

tingkat kepercayaan konsumen pada suatu bank akan berbanding lurus dengan tingkat 

loyalitasnya. 

Adapun Mukherjee & Nath (2003) menyebutkan bahwa menurunnya kepercayaan 

konsumen menyebabkan transaksi pada suatu perusahaan menjadi berkurang. Kemudian 

menjadi sebab timbulnya niat konsumen untuk beralih atau switching intention kepada 

penyedia jasa lainnya, yang selanjutnya akan berujung pada switching behavior dan 

menyebabkan kerugian bagi perusahaan. Sejalan dengan pernyataan diatas kepercayaan 

dapat digunakan sebagai strategi untuk meningkatkan loyalitas pelanggan pada suatu 

perusahaan agar tidak timbul niat berpindah ke perusahaan lain. 



Tidak sedikit bank-bank syariah di Indonesia bersaing untuk mendapatkan 

kepercayaan nasabah dengan membentuk reputasi yang baik, salah satunya adalah Bank 

Muamalat Indonesia. Bank Muamalat Indonesia sebagai pionir bank-bank syariah di 

Indonesia dianggap mampu menciptakan citra yang baik di mata masyarakat. Faktanya 

BMI tidak hanya menghadirkan layanan perbankan yang comply syariah, akan tetapi 

berkomitmen untuk kompetitif dan aksesibel hingga pelosok nusantara, dan komitmen 

tersebut diapresiasi oleh lembaga nasional maupun internasional serta masyarakat luas. 

Dibuktikan lebih dari 70 awards bergengsi serta penghargaan lainnya yang diterima 

sebagai Best Islamic Bank pada tahun 2009 oleh Islamic Finance News (Kuala Lumpur) 

serta sebagai Best Islamic Instution in Indonesia pada tahun yang sama di New York oleh 

Global Finance (Rusliani, 2017: 93). 

Namun, reputasi BMI saat ini perlu dipertanyakan seiring dengan berita mengenai 

kekurangan modal, peringkat yang dipangkas dan lain sebagainya. Pada bulan Oktober 

2017 PT Pemeringkat Efek Indonesia (PEFINDO) menyatakan bahwa akan memangkas 

peringkat dari Bank Muamalat apabila pemilik saham yang baru memiliki kemampuan 

yang lebih lemah dibanding profil pemegang saham saat ini. PEFINDO juga 

mengisyaratkan bahwa kemampuan calon investor yang baru memiliki kemampuan 

dibawah kemampuan pemilik saham yang lama. Serta dijelaskan bahwa penundaan right 

issue yang berkepanjangan dapat menyebabkan profil permodalan dan kualitas aset bank 

memburuk (www.kompas.ekonomi.com). Dengan adanya berita negatif tersebut dapat 

memicu persepsi nasabah bahwa kinerja Bank Muamalat mengalami penurunan dan 

menjadikan citranya di mata nasabah terlihat buruk. Selanjutnya melalui penelitian ini 

akan dilakukan penelusuran mengenai pengaruh citra bank Muamalat terhadap loyalitas 

maupun niat beralih nasabah dengan mengkhususkan variabel kepercayaan sebagai 

pemoderasi. 

LANDASAN TEORI 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan Reinforcement Theory (Teori 

Penguatan) yang dikemukakan oleh Skinner sebagai landasan teori utama, teori 

penguatan menjelaskan hubungan antar variabel dalam penelitian ini. Teori ini 

menyatakan bahwa orang-orang akan berperilaku untuk mendapatan sesuatu yang mereka 

inginkan dan mengindari sesuatu yang merugikan mereka (Robbins & Judges, 2013). 

Mengacu pada teori yang dikemukakan Skinner, jika citra suatu bank yang dipersepsikan 
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nasabah baik maka menjadikan nasabah lebih percaya bahwa mereka akan mendapatkan 

apa yang mereka inginkan karena reputasi yang baik selalu memberikan pelayanan 

maupun fasilitas yang baik dan kemudian akan meningkatkan kepuasan serta loyalitas 

nasabah. 

Sedangkan, nasabah akan cenderung menghindari citra bank yang buruk, karena 

citra bank yang buruk disebabkan oleh menurunnya kinerja keuangan serta pelayanan dan 

fasilitas yang tidak memuaskan nasabah. Nasabah akan lebih memilih melakukan 

transaksi pada bank yang terpercaya dan memiliki reputasi yang baik karena dirasa lebih 

menguntungkan bagi mereka. Adapun kepercayaan mempunyai andil dalam menentukan 

perilaku nasabah. Tingkat kepercayaan nasabah yang tinggi merupakan jaminan bagi 

bank untuk meningkatkan loyalitas dan meminimalisir keinginan nasabah untuk beralih. 

Oleh karena itu peran kepercayaan disini sangat penting untuk menjadikan nasabah 

bertahan. Teori ini akan menjelaskan penyebab terjadinya loyalitas dan switching 

intention yang dipengaruhi oleh citra perusahaan, serta peran kepercayaan sebagai 

variabel pemoderasi.   

HIPOTESIS 

Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas 

Penelitian yang dilakukan oleh Nofi Cahyani (2015) menyatakan bahwa citra perusahaan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Utari (2015) yang menyatakan reputasi perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen. Sejalan dengan pernyataan diatas maka diusulkan hipotesis sebagai berikut: 

H1: Citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah  

Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Switching Intention  

Penelitian yang dilakukan oleh Gerrad & Cunningham pada industri perbankan di 

wilayah Asia menunjukkan bahwa nasabah beralih dari satu bank ke bank lain salah satu 

faktornya adalah reputasi bank tersebut. Penelitian yang sama dilakukan oleh 

Subramaniam & Ramachandran (2012) yang menyatakan bahwa reputasi mempengaruhi 

perilaku perpindahan konsumen. Sejalan dengan pernyataan diatas maka diusulkan 

hipotesis sebagai berikut: 

H2: Citra perusahaan berpengaruh negatif terhadap switching intention 

 



 

Pengaruh Kepercayaan sebagai Pemoderasi 

Harris & Goode (2004) menyatakan bahwa kepercayaan dianggap menjadi pelopor utama 

dalam loyalitas. Adapun tingkat kepercayaan yang rendah mengakibatkan switching 

intention meningkat hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Bansal et al. 

(2005) yang menyebutkan bahwa salah satu pendorong keputusan konsumen untuk 

beralih adalah kepercayaan yang rendah. Maka dari itu tingkat kepercayaan yang tinggi 

diharapkan dapat meningkatkan loyalitas dan mencegah switching intention. Ketika 

pengaruh citra perusahaan positif maka kepercayaan akan memperkuat loyalitas dan 

apabila pengaruh citra perusahaan negatif maka kepercayaan akan memperlemah 

switching intention. Berdasarkan pemaparan diatas maka diusulkan hipotesis sebagai 

berikut: 

H3: Kepercayaan memperkuat pengaruh positif citra perusahaan terhadap loyalitas 

H4: Kepercayaan memperlemah pengaruh negatif citra perusahaan terhadap switching 

intention 

METODOLOGI PENELITIAN 
 Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan metode survei. Populasi dalam 

penelitian adalah seluruh nasabah Bank Muamalat Indonesia yang berjumlah. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan accidental sampling. Sampel 

dalam penelitian ini sebanyak 296. Teknik pengukuran untuk semua variabel 

menggunakan skala Likert 5 point. Untuk pernyataan positif skor “1” mewakili sangat 

tidak setuju dan skor “5” mewakili sangat setuju. Adapun untuk pernyataan negatif skor 

“1” mewakili sangat setuju dan skor “5” mewakili sangat tidak setuju. Model pengukuran 

dalam penelitian ini berdasarkan pada uji validitas, uji realibilitas, uji asumsi klasik serta 

uji regresi sederhana dan MRA (Moderated Regression Analysis). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

 Uji validitas dilakukan untuk mengetahui bagaimana kemampuan instrumen 

penelitian mengukur apa yang seharusnya diukur (Ghozali, 2011: 52). Menurut Hair et 

al., (2014) instrumen dalam suatu penelitian dapat diterima jika nilai loading dari setiap 

itemnya adalah 0,4. Pada penelitian ini uji validitas menggunakan CFA (Confirmatory 



Factor Analysis) dengan bantuan SPSS 24. Berdasarkan hasil penelitian dapat dilihat 

bahwa semua variabel dapat dikatakan valid karena memiliki nilai loading diatas 0,4. 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas pada Analisis Faktor 2 

Variabel  Nilai Loading 

CP1 0,677    

CP2 0,675    

CP3 0,818    

CP4 0,780    

CP5 0,828    

CP6 0,784    

CP7 0,741    

CP8 0,685    

CP9 0,607    

CP10 0,660    

LN1  0,820   

LN2  0,772   

LN3  0,836   

LN4  0,835   

LN5  0,692   

LN6  0,783   

LN7  0,739   

T1   0,883  

T2   0,874  

T3   0,885  

T4   0,858  

T5   0,588  

SI1    0,821 

SI2    0,873 

SI3    0,891 

SI4    0,847 

         Sumber: Data Primer yang diolah (2018) 

Uji Realibilitas 

Tabel 2. Hasil Uji Realibilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Citra Perusahaan 0,931 RELIABEL 

Loyalitas Nasabah 0,928 RELIABEL 

Switching Intention 0,935 RELIABEL 

Kepercayaan 0,933 RELIABEL 



 Sumber: Data Primer yang diolah (2018) 

 Menurut Ghozali (2011) uji realibilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana 

data dapat dipercaya dan diandalkan dalam jangka waktu tertentu. Suatu instrumen 

penelitian dapat dikatakan reliabel apabila memiliki nilai ≥ 0,60. Apabila nilai 

Cronbach’s Alpha semakin mendekati angka 1 maka semakin baik pengukuran instrumen 

(Hair et al., 2014). Seluruh variabel dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel karena 

nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60. 

Uji Asumsi Klasik 

 Sebelum dilakukan uji analisis regresi maka terlebih dahulu perlu dilakukan uji 

asumsi klasik yang mencakup uji multikolonieritas, uji heterokedastisitas dan uji 

normalitas pada data yang akan diolah.  

 Uji multikolonieritas, digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Untuk mendeteksi ada atau 

tidaknya multikolonieritas di dalam model regresi adalah dengan melihat nilai tolerance 

dan VIF (Variance Inflation Factor). Nilai cutoff yang umum dipakai untuk melihat 

adanya gejala multikolonieritas adalah nilai tolerance yang lebih kecil dari 0,1 dan nilai 

VIF yang lebih besar dari 10. Hasil uji multikolonieritas menunjukkan bahwa model 

regresi terbebas dari gejala multikolonieritas karena nilai Tolerance diatas 0,1 dan nilai 

VIF dibawah 10. 

           Tabel 3. Nilai VIF dan Tolerance 

 

 Sumber: Data Primer yang diolah (2018)                                 

 Uji heteroskedastisitas, digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Untuk 

mendeteksi ada atau tidaknya gejala heterokedastisitas adalah dengan melihat grafik 

Scatterplot, jika tidak ada pola tertentu dan titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka 

0 pada sumbu Y maka tidak terjadi heterokedastisitas. Hasil uji heterokedastisitas 

Variabel Bebas Tolerance VIF 

Citra Perusahaan 0,811 1,233 

Kepercayaaan 0,811 1,233 



menunjukkan bahwa tidak terjadi gejala heterokedastisitas karena tidak ada pola tertentu 

dan titik-titik data menyebar diatas dan dibawah angka 0 pasa sumbu Y. 

Gambar 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            Gambar 2 



 Uji normalitas, digunakan untuk melihat apakah dalam model regresi, residual 

memiliki data terdistribusi normal atau tidak. Seperti yang diketahui bahwa uji t dan F 

mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Apabila nilai Z hitung 

lebih besar dari nilai Z tabel maka distribusi tidak normal dengan tingkat signifikansi 

diatas 0,05. Hasil uji normalitas dalam penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terjadi 

asumsi normalitas karena variabel loyalitas dan switching intention memiliki nilai Z 

hitung lebih kecil dari Z tabel serta taraf signifikansinya lebih besar dari 0,05. 

Tabel 4. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Variabel Dependen  Unstandardized 

Residual 

Loyalitas Nasabah Kolmogorov-

Smirnov Z 

0,069 

Asymp. Sig (2-

tailed) 

0,061 

Switching Intention Kolmogorov-

Smirnov Z 

0,041 

Asymp. Sig (2-

tailed) 

0,200 

 

  Sumber: Data Primer yang diolah (2018) 

Hasil Uji Hipotesis 
 Pada tabel 5 hasil pengujian pada langkah 1 menunjukkan bahwa pengaruh citra 

perusahaan terhadap loyalitas positif dan signifikan (β = 0,558; t = 13,160; p < 0,01). 

Adapun hasil perhitungan koefisien regresi menunjukkan nilai R2 sebesar 0,371 atau 

37,1%. Hal ini dapat diartikan bahwa variasi perubahan pada variabel loyalitas nasabah 

sebanyak 37,1% sedangkan 62,9% lainnya disebabkan oleh variabel lain yang tidak 

termasuk dalam model penelitian ini.  

 Hasil pengujian pada langkah 3 di tabel 5 menunjukkan bahwa kepercayaan 

memoderasi pengaruh positif citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah (β = 0,018; t = 

2,399; p < 0,05). Adapun hasil pengujian langkah 3 pada tabel 5 koefisien b2 dan b3 

menunjukkan pengaruh signifikan. Oleh karena itu kemampuan moderasi dari 

karakteristik individual adalah quasi moderasi, dengan kata lain karakteristik individual 

berpengaruh saat berdiri sendiri atau ketika dikalikan dengan moderasi (Solimun, 

2011:33). Dengan demikian variabel kepercayaan sebagai karakteristik individual dapat 

bertindak sebagai variabel independen sekaligus variabel moderator. 



Tabel 5. Hasil Pengujian Hipotesis 1 dan 3 

 Loyalitas Nasabah 

 B T P 

Langkah 1 

CP 

R2 = 0,371*** 

∆R2 = 0,369 

  

0,558 

 

13,160 

 

0,000*** 

Langkah 2 

CP 

T 

R2 =0,375*** 

∆R2 = 0,371*** 

  

0,530 

0,096 

 

 

11,268 

1,388 

 

0,000*** 

0,166 

Langkah 3 

CP 

T 

CP x T 

R2 = 0,387*** 

∆R2 = 0,381*** 

  

0,223 

-0,640 

0,018 

 

1,639 

-2,035 

2,399 

 

0,102 

0,043** 

0,017** 

      *P < 0,10; **P < 0,05; ***P < 0,01 

       N=296 

       Sumber: Data Primer yang diolah (2018) 

 Pada tabel 6 langkah 1 menunjukkan bahwa citra perusahaan berpengaruh negatif 

dan signifikan terhadap switching intention (β = -0,172; t = -5,101; p < 0,01). Adapun 

hasil perhitungan koefisien regresi menunjukkan bahwa nilai R2 sebesar 0,081 yang 

berarti bahwa variasi perubahan pada variabel switching intention sebesar 8,1% 

sedangkan 91,9% sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini. Pada langkah 3 menunjukkan kepercayaan memoderasi pengaruh negatif 

citra perusahaan terhadap switching intention (β = -0,012; t = -2,262; p < 0,05). 

 Hasil pengujian langkah 3 pada tabel 6 koefisien b2 tidak signifikan karena p-value 

lebih besar dari 0,10 adapun koefisien b3 lebih kecil dari 0,05 dan dapat dikatakan 

signifikan. Oleh karena itu kemampuan moderasi dari karakteristik individual adalah pure 

moderasi, dengan kata lain karakteristik individual tidak berpengaruh saat berdiri sendiri, 

namun berpengaruh ketika dikalikan dengan moderasi karakteristik individual (Solimun, 

2011: 33). Dengan demikian variabel kepercayaan dikatakan murni memoderasi atau full 

moderation.  

 



Tabel 6. Hasil Pengujian Hipotesis 2 dan 4 

 Switching Intention 

 B T P 

Langkah 1 

CP 

R2 = 0,081 

∆R2 = 0,078 

  

-0,172 

 

-5,101 

 

0,000*** 

Langkah 2 

CP 

T 

R2 =0,278 

∆R2 = 0,274 

  

-0,043 

-0,437 

 

 

-1,287 

-8,947 

 

0,199 

0,000*** 

Langkah 3 

CP 

T 

CP x T 

R2 =0,291 

∆R2 = 0,284 

  

0,162 

0,053 

-0,012 

 

1,681 

0,238 

-2,262 

 

0,094* 

0,812 

0,024** 

      *P < 0,10; **P < 0,05; ***P < 0,01 

       N=296 

       Sumber: Data Primer yang diolah (2018) 

 Berdasarkan nilai B, T dan P-value maka yang disajikan diatas maka hasil hipotesis 

dirangkum pada tabel 7 berikut:  

 Tabel 7. Rangkuman Hasil Uji Hipotesis 

 Pernyataan Hipotesis Keterangan 

H1 Citra perusahaan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah  

Didukung 

H2 Citra perusahaan berpengaruh negatif 

terhadap switching intention 

Didukung  

H3 Kepercayaan memperkuat pengaruh 

positif citra perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah 

Didukung 

H4 Kepercayaan memperlemah pengaruh 

negatif citra perusahaan terhadap 

switching intention 

Didukung 

 

 

 



PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas 

 Hasil analisis regresi mendukung penuh hipotesis 1 yang menunjukan bahwa ada 

pengaruh positif citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Utari (2015) yang menyatakan bahwa reputasi perusahaan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Dengan kata lain semakin baik suatu 

citra suatu perusahaan maka konsumen akan menjadi loyal. Penelitian Bloemer et al., 

(2008) menekankan bahwa pembentukan loyalitas sebagai dasar bagi perusahaan untuk 

bertahan dan menghadapi persaingan. 

 Temuan penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Rizwan et al., 

(2014) yang menyebutkan bahwa reputasi yang baik merupakan keunggulan yang 

kompetitif untuk meningkatkan loyalitas konsumen. Penelitian yang sama dilakukan oleh 

Walsh et al., (2006) dalam Krismanto (2009: 47) menyatakan bahwa konsumen yang 

menilai citra suatu perusahaan itu baik akan cenderung lebih memilih perusahaan tersebut 

sebagai pilihan utama dan akan merekomendasikan kepada pihak lain. 

 Citra perusahaan yang baik terbentuk dari proses pemberian layanan yang baik 

kepada konsumen dan fasilitas yang mumpuni. Citra yang baik tersebut akan dijadikan 

acuan bagi konsumen untuk menentukan pilihan dalam bermitra. Hal ini 

mengindentifikasi bahwa ketika nasabah mempersepsikan citra suatu bank itu baik maka 

nasabah akan berpikiran positif dan akan kembali lagi untuk menggunakan jasa bank 

tersebut serta tidak mudah untuk beralih ke bank lain dan akhirnya berujung pada 

loyalitas. 

Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Switching Intention 

 Hasil analisis regresi mendukung penuh hipotesis 2 yang menunjukkan bahwa citra 

perusahaan berpengaruh negatif terhadap switching intention. Reputasi bank 

didefinisikan mengenai kinerja keuangan dan kualitas pelayanan, apabila reputasi yang 

dipersepsikan nasabah itu buruk maka nasabah akan memiliki keinginan untuk beralih. 

Penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ozer et al., (2012) 

yang menyatakan bahwa sebuah bank yang memiliki reputasi buruk mengakibatkan 

terjadinya switching intention.  



 Hal ini mengindikasikan bahwa citra bank yang negatif memberikan dampak yang 

buruk, karena nasabah akan memiliki keinginan beralih yang tinggi dan berujung pada 

switching behavior sehingga bank akan kehilangan nasabah dan mengalami kerugian. 

Dengan berpindahnya konsumen kesempatan untuk mendapatkan keuntungan hilang, 

investasi biaya yang dikeluarkan sia-sia dan akan mengeluarkan biaya tambahan untuk 

mendapatkan nasabah baru (Colgate & Hedge, 2001). Oleh karena itu reputasi harus 

menjadi fokus utama bank untuk tetap berkompetisi dalam dalam dunia perbankan.  

Pengaruh kepercayaan sebagai variabel pemoderasi pengaruh citra perusahaan 

terhadap loyalitas 

 Hasil analisis regresi mendukung penuh hipotesis 3 yang menyatakan bahwa 

kepercayaan memoderasi pengaruh positif citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah. 

hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Setiyawan (2017) yang 

menyebutkan bahwa kepercayaan berpengaruh pada loyalitas, semakin tinggi tingkat 

kepercayaan nasabah maka loyalitas nasabah pun semakin meningkat. 

 Harris & Goode (2004) menyebutkan bahwa kepercayaan berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas. kepercayaan memegang peran penting dalam jalinan hubungan jangka 

panjang dengan nasabah. Dengan hubungan kerjasama yang bersifat jangka panjang, 

bank dapat bekerja lebih efektif dengan menghemat biaya transaksi dan dapat 

meningkatkan daya saing. Hubungan kerjasama yang demikian biasanya ditandai dengan 

kepercayaan yang tinggi. 

 Nasabah yang percaya pada suatu bank tidak ragu untuk kembali menggunakan jasa 

bank tersebut karena reputasi yang baik dalam bentuk fasilitas maupun pelayanan yang 

dirasa aman dan telah memenuhi keinginan maupun kebutuhan mereka, dan pada 

akhirnya akan berujung pada loyalitas nasabah. Dengan reputasi yang baik dan 

kepercayaan nasabah yang tinggi maka loyalitas akan semakin meningkat. Hal ini 

mengindentifikasi bahwa keberadaan kepercayaan yang tinggi mampu memperkuat 

pengaruh positif citra perusahaan terhadap loyalitas. 

Pengaruh Kepercayaan sebagai Variabel Pemoderasi Pengaruh Citra Perusahaan 

terhadap Switching Intention 

 Hasil analisis regresi mendukung penuh hipotesis 4 yang menyatakan bahwa 

kepercayaan memoderasi pengaruh negatif citra perusahaan terhadap switching intention. 



Kepercayaan dapat memperlemah pengaruh negatif citra perusahaan terhadap switching 

intention. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Liu (2015) yang 

menyebutkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap switching intention, tingkat 

kepercayaan konsumen yang rendah mengakibatkan switching intention meningkat dan 

sebaliknya tingkat kepercayaan konsumen yang tinggi menjadikan switching intention 

menurun. 

 Kepercayaan terbentuk dari pengalaman dan interaksi yang baik antar nasabah dan 

bank. Dengan sederet prestasi dan penghargaan yang diterima oleh Bank Muamalat serta 

kredibilitasnya, maka timbul kepercayaan nasabah yang tinggi. Nasabah yang 

kepercayaannya tinggi dapat menurunkan tingkat switching intention ketika reputasi bank 

dalam keadaan baik. Sebelum memilih untuk beralih nasabah cenderung lebih 

mempertimbangkan manfaat-manfaat yang dirasa lebih menguntungkan mereka 

dibanding harus berpindah ke bank lain. Nasabah yang mempersepsikan reputasi yang 

baik dan menghindari kehilangan manfaat jika beralih ke bank lain, dapat menjadikan 

tingkat switching intention nasabah berkurang.  

KESIMPULAN 

 Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan maka diperoleh hasil bahwa pertama, 

pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas positif dan signifikan, dengan kata lain 

semakin baik citra suatu bank maka loyalitas nasabah semakin meningkat. Kedua, 

pengaruh citra perusahaan terhadap switching intention negatif dan signifikan, dengan 

kata lain citra bank yang baik dapat menurunkan tingkat switching intention nasabah. 

Ketiga, kepercayaan memoderasi pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas, dengan 

kata lain kepercayaan mampu memperkuat pengaruh positif citra perusahaan terhadap 

loyalitas. Keempat, kepercayaan memoderasi pengaruh citra perusahaan terhadap 

switching intention, dengan kata lain kepercayaan mampu memperlemah pengaruh 

negatif citra perusahaan terhadap switching intention.   

KETERBATASAN DAN PENELITIAN SELANJUTNYA 

 Peneliti menemui kesulitan berupa penolakan dari beberapa lembaga yang 

pegawainya merupakan nasabah bank muamalat. Hal ini dikarenakan persyaratan 

lembaga yang mengharuskan peneliti meminta izin dari pihak Bank Muamalat. Bagi 



peneliti selanjutnya diharapkan untuk meminta izin pada pihak bank sehingga penelitian 

dapat berjalan dengan baik. 

 Terdapat banyak variabel yang mempengaruhi loyalitas dan switching intention. 

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan 

variabel lain yang mempengaruhi loyalitas maupun switching intention yang didukung 

oleh isu-isu terbaru, serta penambahan bank syariah lain dan jumlah sampel penelitian. 

IMPLIKASI MANAJERIAL 

 Hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi bagi Pihak BMI (Bank Muamalat 

Indonesia). Manajer BMI harus selalu mengevaluasi pelayanan, fasilitas serta kinerja 

keuangan secara berkala untuk membentuk citra bank yang baik sehingga dapat 

meningkatkan loyalitas dan mencegah switching intention nasabah. Selain itu 

kepercayaan nasabah harus tetap dijaga karena kepercayaan merupakan jaminan untuk 

tetap mempertahankan nasabah. Dalam penelitian ini terdapat faktor-faktor yang 

menjelaskan untuk meningkatkan loyalitas dan mencegah switching intention seperti 

reputasi yang baik dan tingkat kepercayaan yang tinggi.  
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