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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Penelitian ini berjudul "Pengaruh Praktik Green Banking Terhadap 

Customer Satisfaction Bank Syariah Indonesia (BSI) Di Kota Padang: Peran 

Perceived Privacy Sebagai Variabel Mediasi (Studi Kasus Pada BSI KCP Ulak 

Karang)”. Penelitian ini melibatkan 96 responden dari nasabah umum bank BSI 

KCP Ulak Karang.  

Berdasarkan hasil analisis pengujian hipotesis, dapat disimpulkan 

bahwa Digital Banking, Green Finance, dan Green Service menunjukkan arah 

pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction, namun tidak signifikan secara 

statistik, sehingga ketiganya belum mampu secara langsung meningkatkan 

kepuasan nasabah. Sebaliknya, Green Infrastructure terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, sehingga menjadi faktor 

yang paling konsisten dalam meningkatkan kepuasan. Seluruh variabel 

independen, yaitu Digital Banking, Green Finance, Green Service, dan Green 

Infrastructure, terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived 

Privacy, yang menunjukkan bahwa peningkatan layanan dan praktik berbasis 

digital serta ramah lingkungan mampu meningkatkan persepsi keamanan dan 

privasi nasabah. Perceived Privacy terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction. Dalam pengujian mediasi, Perceived Privacy 

tidak mampu memediasi pengaruh Green Service terhadap Customer 

Satisfaction. Namun, Perceived Privacy terbukti mampu memediasi secara 
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signifikan pengaruh Digital Banking, Green Finance dan Green Infrastructure 

terhadap Customer Satisfaction. Dengan demikian, Perceived Privacy berperan 

penting sebagai variabel mediasi, terutama dalam memperkuat pengaruh 

Digital Banking, Green Finance dan Green Infrastructure terhadap kepuasan 

nasabah. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan 

sebagai bahan evaluasi untuk penelitian selanjutnya. 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada satu objek penelitian, yaitu Bank 

Syariah Indonesia (BSI) pada satu kantor cabang, sehingga hasil 

penelitian belum dapat digeneralisasikan untuk seluruh cabang atau 

lembaga perbankan lainnya. 

2. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini masih terbatas pada 

Digital Banking, Green Finance, Green Service, Green Infrastructure, 

Perceived Privacy, dan Customer Satisfaction. Masih terdapat 

kemungkinan variabel lain yang dapat memengaruhi kepuasan nasabah, 

seperti kualitas layanan, kepercayaan, kemudahan penggunaan, maupun 

pengalaman pengguna yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

3. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data, 

sehingga jawaban responden bersifat subjektif dan dipengaruhi oleh 

persepsi masing-masing individu. Kondisi ini dapat menimbulkan 

potensi bias dalam pengisian data. 
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C. Saran 

1. Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas objek penelitian dengan 

melibatkan lebih banyak kantor cabang Bank Syariah Indonesia (BSI) 

maupun lembaga perbankan lainnya, baik bank syariah maupun bank 

konvensional. Dengan cakupan penelitian yang lebih luas, hasil penelitian 

diharapkan dapat memiliki tingkat generalisasi yang lebih baik serta 

memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan nasabah. 

2. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang 

berpotensi memengaruhi kepuasan nasabah, seperti kualitas layanan, 

kepercayaan, kemudahan penggunaan, pengalaman pengguna, loyalitas 

nasabah, maupun persepsi nilai. Penambahan variabel tersebut diharapkan 

dapat memperkaya model penelitian dan memberikan pemahaman yang 

lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang menentukan kepuasan 

nasabah dalam sektor perbankan. 

3. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menggunakan metode pengumpulan 

data yang lebih beragam, seperti wawancara, observasi, atau metode 

campuran (mixed methods), guna melengkapi data yang diperoleh melalui 

kuesioner. Penggunaan berbagai metode tersebut dapat membantu 

mengurangi potensi bias yang muncul akibat subjektivitas responden serta 

meningkatkan validitas dan kedalaman hasil penelitian 
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