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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepercayaan terhadap switching intention dengan customer engagement sebagai 

variabel intervening pada nasabah Bank Syariah Indonesia, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh negatif tetapi tidak signifikan terhadap 

switching intention pada nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan cenderung diikuti 

dengan semakin rendahnya switching intention, namun kualitas pelayanan 

belum mampu menjadi faktor yang secara nyata menentukan niat nasabah 

untuk berpindah ke bank lain. 

2. Kepercayaan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap switching 

intention pada nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin tinggi kepercayaan nasabah terhadap bank, semakin rendah 

kecenderungan nasabah untuk berpindah ke bank lain. Dengan demikian, 

kepercayaan menjadi salah satu faktor yang berperan dalam menekan 

switching intention nasabah. 

3. Customer engagement berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap 

switching intention pada nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini 

menunjukkan bahwa keterlibatan nasabah dengan bank belum mampu 

menjadi faktor yang secara nyata menentukan niat nasabah untuk berpindah 
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ke bank lain. Dengan demikian, tingkat keterlibatan nasabah yang lebih 

tinggi belum tentu diikuti dengan perubahan switching intention. 

4. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

engagement pada nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang dirasakan nasabah, semakin 

tinggi pula keterlibatan nasabah dengan bank. Dengan demikian, kualitas 

pelayanan memiliki peranan dalam membangun dan meningkatkan 

customer engagement. 

5. Kepercayaan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap customer 

engagement pada nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin tinggi kepercayaan nasabah cenderung diikuti dengan 

semakin tingginya keterlibatan nasabah, namun kepercayaan belum mampu 

menjadi faktor yang secara nyata menentukan customer engagement. 

6. Customer engagement tidak mampu memediasi pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap switching intention pada nasabah Bank Syariah 

Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun kualitas pelayanan 

mampu meningkatkan keterlibatan nasabah, keterlibatan tersebut belum 

mampu menjadi perantara yang menghubungkan kualitas pelayanan dengan 

niat nasabah untuk berpindah ke bank lain. 

7. Customer engagement tidak mampu memediasi pengaruh kepercayaan 

terhadap switching intention pada nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini 

menunjukkan bahwa pengaruh kepercayaan terhadap switching intention 

tidak berlangsung melalui customer engagement. Kepercayaan lebih 
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berperan secara langsung dalam menurunkan kecenderungan nasabah untuk 

berpindah daripada melalui peningkatan keterlibatan nasabah. 

 Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa switching 

intention nasabah Bank Syariah Indonesia lebih berkaitan dengan kepercayaan 

nasabah terhadap bank, sedangkan kualitas pelayanan lebih berperan dalam 

membangun customer engagement. Namun, customer engagement belum 

mampu memengaruhi switching intention maupun menjadi perantara dalam 

hubungan kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap switching intention. 

Dengan demikian, kepercayaan dan kualitas pelayanan memiliki peranan yang 

berbeda dalam menjelaskan perilaku nasabah pada model penelitian ini. 

 

B. Keterbatasan dan Rekomendasi Penelitian Lanjutan  

1. Keterbatasan Penelitian 

 Meskipun seluruh tahapan penelitian telah dijalankan berdasarkan 

rancangan dan prosedur yang telah ditetapkan, penelitian ini masih 

memiliki sejumlah keterbatasan yang perlu dipertimbangkan dalam 

memahami dan menafsirkan temuan yang diperoleh, antara lain sebagai 

berikut: 

a. Penelitian ini hanya dilakukan pada nasabah Bank Syariah Indonesia 

(BSI), sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan pada 

seluruh nasabah perbankan syariah maupun perbankan konvensional 

yang memiliki karakteristik berbeda. 
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b. Variabel penelitian terbatas pada kualitas pelayanan, kepercayaan, 

customer engagement, dan switching intention. Masih terdapat faktor 

lain yang berpotensi memengaruhi switching intention, seperti 

kepuasan nasabah, citra perusahaan, switching cost, kualitas layanan 

digital, religiusitas, dan customer loyalty. 

c. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan kuesioner, 

sehingga data yang diperoleh berdasarkan persepsi responden dan 

memungkinkan adanya subjektivitas dalam memberikan jawaban. 

d. Penelitian dilakukan pada satu periode waktu (cross-sectional), 

sehingga belum dapat menggambarkan perubahan perilaku dan 

switching intention nasabah dari waktu ke waktu, terutama seiring 

dengan perkembangan layanan perbankan digital. 

2. Rekomendasi Penelitian Lanjutan 

 Mengacu pada temuan serta berbagai keterbatasan dalam penelitian 

ini, terdapat beberapa saran yang dapat menjadi pertimbangan bagi 

penelitian berikutnya, yaitu sebagai berikut: 

a. Penelitian pada masa mendatang diharapkan dapat mencakup ruang 

lingkup objek yang lebih beragam dengan mengambil responden dari 

berbagai kantor cabang Bank Syariah Indonesia maupun lembaga 

perbankan syariah lainnya. Perluasan cakupan tersebut dapat 

meningkatkan keterwakilan hasil penelitian sehingga temuan yang 

diperoleh dapat diterapkan pada konteks yang lebih luas. 
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b. Pengembangan model pada penelitian berikutnya dapat dilakukan 

dengan memasukkan faktor-faktor lain yang diperkirakan turut 

membentuk switching intention nasabah, seperti kepuasan, customer 

loyalty, switching cost, citra perusahaan, mutu layanan digital, maupun 

religiusitas. Penambahan variabel tersebut diharapkan mampu 

menghasilkan penjelasan yang lebih menyeluruh mengenai faktor yang 

mendorong kecenderungan nasabah untuk beralih. 

c. Penelitian berikutnya dapat mempertimbangkan penggunaan metode 

campuran (mixed methods) ataupun pendekatan kualitatif sebagai 

pengembangan dari penelitian yang bersifat kuantitatif. Pendekatan 

tersebut memungkinkan peneliti menggali secara lebih mendalam 

berbagai alasan, pengalaman, dan pertimbangan yang mendasari 

keputusan nasabah untuk tetap menggunakan atau meninggalkan 

layanan suatu bank. 

d. Penggunaan desain longitudinal juga dapat dipertimbangkan dalam 

penelitian mendatang untuk melihat perkembangan customer 

engagement dan switching intention dalam beberapa periode 

pengamatan. Dengan desain tersebut, perubahan perilaku nasabah dapat 

dianalisis sejalan dengan munculnya kebijakan baru, pembaruan 

layanan, serta kemajuan teknologi digital pada industri perbankan 

syariah.
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