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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality, e-

security, dan e-religion terhadap loyalitas pengguna layanan digital bank syariah 

indonesia dengan kepuasan sebagai variabel intervenig di kota padang. Penelitian 

ini dilakukan dengan jumlah sampel 67 responden dengan menggunakan teknik 

purposive sampling. Penelitian ini menggunakan bantuan software SmartPLS versi 

4 dalam pengolahan data. Berdasarkan hasil pada bab sebelumnya, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Padang. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,350, yang 

menunjukkan arah hubungan positif. Hasil pengujian dengan metode 

bootstrapping pada SmartPLS menghasilkan t-statistik sebesar 2,880 (lebih 

besar dari 1,645) dan p-value sebesar 0,004 (lebih kecil dari 0,10). Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan elektronik yang 

dirasakan pengguna, maka semakin tinggi loyalitas mereka terhadap 

layanan digital Bank Syariah Indonesia. 

2. E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Padang. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,274, yang 
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mengindikasikan adanya hubungan positif. Hasil pengolahan data 

menunjukkan nilai t-statistik sebesar 2,209 (lebih besar dari 1,645) dan p-

value sebesar 0,027 (lebih kecil dari 0,10). Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas layanan elektronik yang dirasakan pengguna, 

maka semakin tinggi pula kepuasan pengguna.  

3. E-Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna 

layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Padang. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,432, yang menunjukkan 

arah hubungan positif. Nilai t-statistik sebesar 2,793 (lebih besar dari 1,645) 

dan p-value sebesar 0,005 (lebih kecil dari 0,10).  Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat keamanan yang dirasakan 

pengguna pada layanan digital BSI, maka semakin tinggi pula tingkat 

loyalitas mereka. 

4. E-Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna 

layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Padang. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,300, dengan t-statistik 

sebesar 2,875 (lebih besar dari 1,645) dan p-value sebesar 0,004 (lebih kecil 

dari 0,10). Hasil tersebut menunjukkan jika semakin tinggi keamanan yang 

diberikan pada layanan digital, maka kepuasan pengguna juga akan semakin 

tinggi. 

5. E-Religion tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna 

layanan digital BSI di Kota Padang. Nilai koefisien jalur sebesar 0,081 yang 
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menunjukkan arah hubungan positif, namun hasil pengujian memberikan t-

statistik sebesar 0,617 (lebih kecil dari 1,645) dan p-value sebesar 0,537 

(lebih besar dari 0,10). Artinya, faktor religiusitas belum cukup 

mempengaruhi loyalitas secara langsung. 

6. E-Religion berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna 

layanan digital BSI di Kota Padang. Hal ini dibuktikan dengan nilai 

koefisien jalur sebesar 0,282, nilai t-statistik sebesar 2,239 (lebih besar dari 

1,645), dan p-value sebesar 0,025 (lebih kecil dari 0,10). Artinya, semakin 

kuat penerapan nilai-nilai religius dalam layanan digital, semakin puas 

pengguna terhadap layanan tersebut. 

7. Kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna 

layanan digital BSI di Kota Padang. Nilai koefisien jalur sebesar 0,143 yang 

menunjukkan arah positif, namun nilai t-statistik sebesar 1,318 (lebih kecil 

dari 1,645) dan p-value sebesar 0,187 (lebih besar dari 0,10). Artinya, 

kepuasan pengguna belum cukup mempengaruhi loyalitas secara langsung. 

8. Kepuasan tidak memediasi pengaruh E-Service Quality terhadap loyalitas 

pengguna layanan digital BSI di Kota Padang. Nilai koefisien mediasi 

sebesar 0,039, dengan t-statistik sebesar 0,978 (lebih kecil dari 1,645) dan 

p-value sebesar 0,328 (lebih besar dari 0,10). Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan tidak menjadi perantara dalam hubungan antara kualitas layanan 

elektronik dan loyalitas. 
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9. Kepuasan tidak memediasi pengaruh E-Security terhadap loyalitas 

pengguna layanan digital BSI di Kota Padang. Nilai koefisien mediasi 

sebesar 0,043, dengan t-statistik sebesar 1,227 (lebih kecil dari 1,645) dan 

p-value sebesar 0,220 (lebih besar dari 0,10). Artinya, kepuasan bukan 

faktor perantara dalam pengaruh e-security terhadap loyalitas. 

10. Kepuasan tidak memediasi pengaruh E-Religion terhadap loyalitas 

pengguna layanan digital BSI di Kota Padang. Nilai koefisien mediasi 

sebesar 0,040, dengan t-statistik sebesar 0,982 (lebih kecil dari 1,645) dan 

p-value sebesar 0,326 (lebih besar dari 0,10). Artinya, faktor religiusitas 

tidak mempengaruhi loyalitas melalui kepuasan pengguna. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil analisis, pembahasan, dan kesimpulan pada penelitian ini, 

penulis menyarankan agar peneliti selanjutnya mempertimbangkan bahwa terdapat 

variabel yang tidak berpengaruh signifikan, termasuk variabel Kepuasan yang tidak 

berperan sebagai mediator. Oleh karena itu, disarankan untuk mencari alternatif 

variabel lain seperti kepercayaan (trust), persepsi manfaat, atau kemudahan 

penggunaan dalam layanan digital. Penambahan variabel ini diharapkan dapat 

memberikan gambaran yang lebih menyeluruh terhadap faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas pengguna. Selain itu, peneliti juga dapat memperluas objek 

penelitian ke wilayah lain agar hasil yang diperoleh lebih representatif dan dapat 

dibandingkan secara lebih luas.  
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