BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian yang telah dilakukan, dapat

disimpulkan mengenai pengaruh Fasilitas dan Kualitas Layanan Islami terhadap

Loyalitas Pelanggan dengan Kepercayaan sebagai variabel mediasi pada Budiman

Swalayan Kota Padang, berdasarkan temuan empiris yang melibatkan 112

responden, dengan kesimpulan sebagai berikut:

1.

Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kualitas layanan Islami berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

Fasilitas tidak berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa aspek fisik semata belum cukup untuk

membangun keyakinan pelanggan terhadap perusahaan.

Kualitas layanan Islami berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan. Penerapan prinsip-prinsip Islami seperti kejujuran,
amanah, dan tanggung jawab mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan

terhadap Budiman Swalayan Kota Padang.

Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.
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6. Kepercayaan tidak memediasi pengaruh fasilitas terhadap loyalitas pelanggan.
Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh fasilitas terhadap loyalitas bersifat

langsung, tanpa melalui pembentukan kepercayaan terlebih dahulu.

7. Kepercayaan juga tidak memediasi pengaruh kualitas layanan Islami terhadap
loyalitas pelanggan. Meskipun kualitas layanan Islami mampu meningkatkan
kepercayaan, kepercayaan tersebut belum mampu meneruskan pengaruhnya

secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian ini menyimpulkan bahwa loyalitas pelanggan Budiman Swalayan
Kota Padang lebih dipengaruhi oleh faktor Kualitas Layanan Islami secara langsung,
didukung oleh kenyamanan fasilitas fisik serta keyakinan moral (kepercayaan)
pelanggan. Maka seluruh rumusan masalah dan hipotesis penelitian telah teruji dan

terjawab secara empiris dan sistematis:Implikasi PenelitianSaran

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah ‘diupayakan secara optimal sesuai kaidah metodologi

ilmiah, namun masih memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan:

1. Ruang Lingkup Sampel: Jumlah responden terbatas pada 112 orang dan lokus
penelitian hanya terpusat pada pelanggan Budiman Swalayan di Kota Padang,
sehingga generalisasi temuan untuk skala industri ritel yang lebih luas masih

terbatas.
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Cakupan Variabel: Model penelitian ini baru menguji tiga variabel
bebas/mediasi (Fasilitas, Kualitas Layanan Islami, dan Kepercayaan),

sementara loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh faktor lain di luar model.

Instrumen Pengukuran: Pengumpulan data sepenuhnya berbasis kuesioner
persepsional (self-report survey), yang berpotensi memunculkan bias

subjektivitas dari responden saat mengisi pernyataan kuesioner.

C. Saran Penelitian

Berdasarkan hasil temuan empiris, pembahasan, dan keterbatasan penelitian

di atas, diajukan beberapa saran konstruktif sebagai berikut:

1. Saran Praktis (Bagi Manajemen Budiman Swalayan Kota Padang)

a)

b)

Mempertahankan dan Mengoptimalkan Kualitas Layanan Islami: Mengingat
Kualitas Layanan Islami terbukti menjadi faktor penentu paling dominan dalam
membentuk  loyalitas = sekaligus pendorong ‘utama kepercayaan, manajemen
perlu mempertahankan standar etika muamalah. Hal ini mencakup pelatihan
berkala bagi pramuniaga dan kasir mengenai komunikasi ramah, kejujuran
penimbangan, ketepatan pengembalian transaksi, kepatuhan busana menutup

aurat, serta pemastian kehalalan dan kejelasan masa kedaluwarsa produk.

Peremajaan dan Pemeliharaan Fasilitas Fisik: Manajemen disarankan terus
meningkatkan kenyamanan fisik toko (servicescape), seperti optimalisasi

pendingin ruangan (AC), pelebaran gang antar-rak (aisle) agar memudahkan
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mobilitas troli belanja, kebersihan toilet dan area parkir, serta penataan papan

petunjuk kategori barang yang lebih informatif.

Menjaga Integritas untuk Merawat Kepercayaan Pelanggan: Kepercayaan
pelanggan terbukti berpengaruh langsung terhadap loyalitas. Oleh karena itu,
Budiman Swalayan perlu menjaga transparansi penetapan harga (sinkronisasi
harga di label rak dengan mesin kasir) guna menghindari keraguan atau

kekecewaan konsumen.

2. Saran Akademis (Bagi Peneliti Selanjutnya)

a)

b)

Pengembangan Model / Penelitian: Disarankan untuk menambahkan atau
menguji variabel lain yang relevan seperti Citra Merek (Brand Image),
Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction), Persepsi Harga, atau Kualitas
Produk. Variabel Kepuasan Pelanggan berpotensi menjadi alternatif variabel

mediasi yang kuat antara fasilitas dan loyalitas.

Perluasan Objek dan Ukuran Sampel: Peneliti berikutnya dapat memperluas
cakupan wilayah penelitian ke luar Kota Padang atau membandingkan
(comparative study) beberapa jaringan ritel modern lokal dan nasional di
Sumatera Barat, dengan memperbesar ukuran sampel agar tingkat representasi

populasi semakin tinggi.

Variasi Pendekatan Metodologi: Penggunaan pendekatan metode campuran

(mixed-methods) atau kualitatif mendalam disarankan agar dapat menggali
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motif emosional dan spiritual konsumen secara lebih komprehensif terkait

alasan pelanggan memilih berbelanja di swalayan berbasis nilai Islami.
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