BAB YV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan yang telah diuraikan
dan dibahas dalam bab sebelumnya, penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Islami, Keterikatan Emosional dan Religius Terhadap Loyalitas
Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Padang dengan Kepuasan Nasabah
sebagai Variabel Mediasi”. Dengan menggunakan sampel 100 responden yang
merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Padang. Hasil
pengujian hipotesis yang dilakukan melalui analisis menggunakan SmartPLS

3, maka telah dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan Islami memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Padang.
Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan islami yang dirasakan
nasabah menjadi faktor penentu dalam hal loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia.

2. Keterikatan emosional memiliki pengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota
Padang. Hasil ini menunjukkan bahwa keterikatannya emosional
nasabah tidak dapat menentukan loyalitas seorang nasabah terhadap
Bank Syariah Indonesia di Kota Padang.

3. Religius memiliki pengaruh yang negatif dan tidak siginifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Padang. Temuan ini
mengisyaratkan bahwa tingkat religius nasabah Bank Syariah
Indonesia di Kota Padang belum tentu menjadi ukuran dalam
menentukan loyalitas nasabah tersebut terhadap Bank Syariah

Indonesia di Kota Padang.
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. Kualitas pelayanan Islami memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Padang.
Hal ini mengindikasikan bahwa pelayanan yang baik dan sesuai
dengan prinsip syariah memegang peran utama dalam memberikan
kepuasan kepada nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Padang.

. Keterikatan emosional memiliki pengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota
Padang. Temuan ini menunjukkan bahwa ukuran kepuasan nasabah
Bank Syariah Indonesia di Kota Padang tidak hanya bisa diukur
dengan keterikatan emosional nasabah tanpa adanya pengalaman
layanan yang benar-benar memuaskan yang dibangun sebelumnya.
Religius memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Padang. Hasil ini
menunjukkan bahwa nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Padang
dengan tingkat religius tinggi cenderung memiliki pandangan prroduk
dan layanan bank yang sesuai dengan prrinsip-prinsip syariah, ketika
hal tersebut sesuai maka timbul rasa puas karena merasa bahwa
aktivitas keuangannya sesuai dengan keyakinan agama.

Kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Padang. Hal ini
mengindikasikan bahwa kepuasan nasabah menjadi cermin evaluasi
positif yang dirasakan nasabah setelah menggunakan produk dan
layanan Bank Syariah Indonesia.

Kualitas pelayanan Islami berpengaruh secara tidak langsung dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah di
Bank Syariah Indonesia di Kota Padang. Ini menunjukkan bahwa
pengalaman layanan yang bernilai dan sesuai harapan akan
menciptakan merasa puas, dan pada akhinya memunculkan loyalitas
jangka panjang.

Keterikatan emosional tidak berpengaruh secara signifikan terhadap

loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia
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di Kota Padang. Hal ini mengisyaratkan bahwa hubungan atau
keterikatan emosional yang dirasakan nasabah tidak meningkatkan
kepuasan, dan selanjutnya tidak berdampak pada loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia di Kota Padang. Dengan kata lain, keterikatan
emosional belum cukup kuat untuk menghasilkan secara langsung
loyalitas nasabah melalui kepuasan.

10. Religius berpengaruh secara tidak langsung dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di
Kota Padang. Ini menjukkan bahwa nasabah dengan tingkat religius
tinggi cenderung memiliki preferensi terhadap lembaga keuangan yang
sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, maka tingkat kepuasan nasabah
meningkat dan mendorong loyalitas nasabah terhadap Bank Syariah

Indonesia di Kota Padang.

B. Keterbatasan Penelitian
Dalam penelitian ini, terdapat beberapa keterbatasan yang
memungkinkan dapat berpengaruh terhadap hasil penelitian, diantarnya

yakni:

a. Penelitian ini hanya dilakukan di beberapa kecamatan di Kota
Padang, seperti Kuranji, Koto Tangah, Padang Utara, dan Padang
Timur. Faktor lain seperti, faktor sosial, budaya, dan tingkat
pemahaman masyarakat terhadap perbankan syariah di luar Kota
Padang mungkin berbeda, yang dapat mempengaruhi persepsi dan
loyalitas nasabah. Kemudian penelitian ini hanya dilakukan pada
satu periode waktu, sehingga tidak dapat menggambarkan perubahan
perilaku nasabah secara dinamis dalam jangka panjang.

b. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara langsung.
Meskipun metode ini efektif menjangkau responden, terdapat potensi
bias seperti responden menjawab secara terburu-buru atau kurang

memahami setiap butir pertanyaan. Selain itu, metode ini tidak
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menggali data kualitatif yang lebih dalam terkait alasan atau
motivasi di balik jawaban responden.

C. Penelitian ini hanya memfokuskan pada tiga variabel independen,
yaitu kualitas pelayanan Islami, keterikatan emosional, dan religius,
serta satu variabel mediasi yaitu kepuasan nasabah. Hal ini berarti,
loyalitas nasabah juga dipengaruhi oleh faktor lain, misalnya
kepercayaan, citra merek, promosi, maupun inovasi produk yang

tidak tercakup dalam penelitian ini.

C. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, maka saran dapat diberikan adalah

sebagai berikut:

1. Untuk penelitian selanjutnya, diperlukan untuk memperluas variabel
lain yang mungkin dapat memengaruhi loyalitas nasabah seperti
kepercayaan, keamanan transaksi, citra merek, atau persepsi nilai.
Selanjutnya disarankan dapat memperluas cakupan wilayah dan
memperoleh populasi dan sampel yang lebih beragam agar dapat
memberikan gambaran yang lebih komprehensif.

2. Untuk manajemen Bank Syariah Indonesia, disarankan peningkatan
kualitas layanan Islam secara konsisten dengan tetap memperhatikan
aspek kepuasan nasabah, karena pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas hanya signifikan melalui kepuasan. Selanjutnya, meningkatkan
layanan yang dapat membangun keterikatan emosional, seperti
pelayanan personalisasi, komunikasi yang baik, serta pendekatan yang
bersifat kekeluargaan. Kemudian memperkuat nilai-nilai religius
terutama dalam aspek edukasi produk syariah dan pelayanan yang

berbasis nilai-nilai islam.
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