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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

pembayaran UKT pada Bank Syariah Indonesia (BSI) terhadap kepuasan layanan 

nasabah (studi kasus pada Mahasiswa FEBI UIN Imam Bonjol). Sampel yang 

digunakan sebanyak 97 responden. Berdasarkan hasil yang telah dilakukan atas data-

data yang diperolah maka disimpulkan sebagai berikut:  

1. Variabel bukti fisik dalam penelitian ini belum memberikan kontribusi yang 

signifikan terhadap kepuasan layanan. Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai 

P-Value berada di atas batas signifikansi 0,05, sehingga hipotesis yang diajukan 

tidak dapat diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa aspek fasilitas dan 

tampilan fisik bukanlah faktor utama yang dipertimbangkan responden dalam 

menilai kepuasan layanan. 

2. Variabel kehandalan juga belum terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan layanan. Nilai P-Value yang lebih besar dari 0,05 menyebabkan 

hipotesis pada variabel ini dinyatakan tidak lulus. Hal ini menunjukkan bahwa 

kemampuan memberikan layanan secara konsisten dan tepat belum sepenuhnya 

memengaruhi tingkat kepuasan layanan yang dirasakan. 

3. Variabel daya tanggap tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan layanan. Berdasarkan hasil pengujian, nilai P-Value yang diperoleh 

masih berada di atas taraf signifikansi 0,05, sehingga hipotesis yang diajukan 

tidak dapat diterima. Kondisi ini mengindikasikan bahwa kecepatan dan kesiapan 

dalam merespons kebutuhan pelanggan belum menjadi faktor dominan dalam 
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meningkatkan kepuasan layanan. 

4. Variabel empati terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan layanan. Nilai P-Value yang lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa 

hipotesis pada variabel ini dapat diterima. Temuan ini menegaskan bahwa 

perhatian personal, sikap peduli, serta kemampuan memahami kebutuhan 

pelanggan memiliki peranan penting dalam membentuk kepuasan layanan. 

5. Variabel jaminan juga memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan layanan. Hasil pengujian menunjukkan nilai P-Value di bawah 0,05, 

sehingga hipotesis yang diajukan dinyatakan lulus. Hal ini menunjukkan bahwa 

rasa aman, kepercayaan, dan keyakinan terhadap kompetensi penyedia layanan 

menjadi faktor yang sangat menentukan dalam meningkatkan kepuasan layanan. 

B. Keterbatasan Penelitian 

 Penelitian ini masih memiliki beberapa keterbatasan yang dapat memengaruhi 

hasil penelitian, yaitu: 

1. Cakupan responden terbatas 

Responden hanya berjumlah 97 mahasiswa FEBI UIN Imam Bonjol Padang, 

sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan untuk seluruh mahasiswa 

maupun nasabah BSI secara umum. 

2. Karakteristik responden tidak merata 

Responden didominasi mahasiswa semester akhir dan perempuan, sehingga 

persepsi yang diperoleh kemungkinan belum mewakili seluruh karakteristik 

mahasiswa. 
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3. Penggunaan kuesioner sebagai satu-satunya instrumen 

Data bersifat persepsi subjektif responden, sehingga berpotensi menimbulkan bias 

jawaban dan kurang menggambarkan kondisi nyata secara menyeluruh. 

4. Variabel penelitian terbatas 

Penelitian hanya menggunakan dimensi kualitas layanan (SERVQUAL), 

sedangkan faktor lain seperti kemudahan sistem digital, biaya, dan citra bank tidak 

diteliti. 

5. Penelitian bersifat cross-sectional 

Data dikumpulkan dalam satu periode waktu, sehingga tidak menggambarkan 

perubahan tingkat kepuasan dari waktu ke waktu. 

C. Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang telah 

disajikan, maka penulis sampaikan saran semoga dapat memberikan manfaat pada 

pihak terkait. Adapun beberapa saran dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Penelitian ini dilakukan dengan memanfaatkan SmartPLS sebagai alat analisis 

data menggunakan metode SEM (Structural Equation Modeling). Untuk penelitian 

selanjutnya, disarankan mempertimbangkan penggunaan metode analisis lain 

seperti AMOS, LISREL, atau metode statistik lainnya agar diperoleh 

perbandingan hasil analisis yang lebih beragam dan memperkuat temuan 

penelitian. 

2. Bagi peneliti berikutnya, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi 

dalam menyusun penelitian yang lebih mendalam terkait kepuasan layanan 

nasabah bank syariah, khususnya mahasiswa sebagai pengguna layanan 

pembayaran UKT. Penelitian lanjutan dapat mengkaji faktor-faktor lain yang 



98 

 

 

 

memengaruhi kepuasan selain dimensi kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, 

daya tanggap, jaminan, dan empati), seperti kemudahan sistem digital, biaya 

layanan, kepercayaan, serta citra bank. 

3. Penelitian lebih lanjut mengenai kualitas layanan bank syariah diharapkan dapat 

memberikan kontribusi dalam pengembangan layanan keuangan yang lebih baik, 

efisien, dan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa. Selain itu, diharapkan adanya 

penambahan variabel lain yang dapat memperkaya pemahaman mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah, seperti kemudahan penggunaan 

layanan digital, keamanan transaksi, dan pengalaman pengguna. 

4. Disarankan agar jumlah sampel penelitian selanjutnya diperluas dan mencakup 

mahasiswa dari fakultas atau perguruan tinggi lain agar hasil penelitian dapat 

digeneralisasikan secara lebih luas. 

5. Apabila penelitian ini digunakan sebagai referensi, diharapkan dilakukan 

pengembangan lebih lanjut, karena penulis menyadari masih terdapat keterbatasan 

serta ruang untuk perbaikan dan penyempurnaan pada penelitian ini. 
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