Bab 5

Kesimpulan dan Saran

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh penulis pada bab
pembahasan sebelumnya, yaitu mengenai pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri
dari compliance (X1), tangibles (X2), reliability (X3), responsiveness (X4),
assurance (X5) dan empathy (X6) terhadap loyalitas konsumen nasabah Bank BSI,
maka kesimpulan yang dapat dituliskan oleh penulis untuk memberikan jawaban
terhadap rumusan masalah dalam penelitian ini antara lain adalah sebagai berikut:
1. Persepsi konsumen terhadap kepatuhan (compliance) halal banking Bank BSI
Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah didapatkan, rata-rata persepsi
konsumen terhadap compliance Bank BSI adalah sebesar 4,35 dengan
interpetasi atau masuk ke dalam kategori sangat baik. Hal ini dikarenakan
Bank BSI menerapkan prinsip syariah dalam kegiatan operasionalnya, seperti
pembiayaan berdasarkan prinsip bagi hasil (mudharabah), pembiayaan
berdasarkan penyertaan modal (musyarakah), prinsip jual beli barang dengan
memperoleh keuntungan (murabahah) atau pembiayaan barang modal
berdasarkan prinsip sewa murni tanpa pilihan (ijarah) atau dengan adanya
pilihan pemindahan kepemilikan atas barang yang disewa dari pihak bank oleh
pihak lain (ijarah wa iqgtina). Selain itu Bank BSI juga bebas dari riba atau

bunga dan karyawan Bank BSI berperilaku sesuai dengan moralitas Islam.

2. Persepsi konsumen terhadap berwujud (tangibles) halal banking Bank BSI
Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah didapatkan, rata-rata persepsi
konsumen terhadap tangibles Bank BSI adalah sebesar 4,15 dengan
interpretasi atau masuk ke dalam kategori baik. Hal ini dikarenakan karena
Bank BSI memiliki penampilan fisik, peralatan, sarana komunikasi dan juga
penampilan karyawan yang baik. Bank BSI memiliki peralatan yang terbaru
untuk mendukung kegiatan operasionalnya, memiliki lingkungan yang

nyaman dan karyawannya memiliki penampilan yang rapi.
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3. Persepsi konsumen terhadap keandalan (reliability) halal banking Bank BSI
Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah didapatkan, rata-rata persepsi
konsumen terhadap reliability Bank BSI adalah sebesar 4,00 dengan
interpretasi atau masuk ke dalam kategori baik. Bank BSI memiliki
kemampuan untuk melakukan layanan yang dijanjikan yang dapat diandalkan
dan akurat. Bank BSI dapat memberikan layanan kepada konsumen sesuai
dengan yang dijanjikan, memiliki kehandalan dalam menangani masalah
layanan kepada pelanggannya, menyimpan catatan atau dokumen bebas
bersalah dan memenuhi kewajibannya untuk menyampaikan jasa sesuai

dengan waktu yang dijanjikan.

4. Persepsi konsumen terhadap tanggung jawab (responsiveness) halal banking
Bank BSI
Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah didapatkan, rata-rata persepsi
konsumen terhadap responsiveness Bank BSI adalah sebesar 4,05 dengan
interpretasi atau masuk ke dalam kategori baik. Bank BSI memiliki kesediaan
untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat dengan
baik. Hal ini dibuktikan dengan Bank BSI memberikan layanan kepada
konsumen dengan cepat, memiliki kesediaan untuk membantu konsumen dan

memiliki kesiapan untuk memberikan respon terhadap permintaan pelanggan.

5. Persepsi konsumen terhadap jaminan (assurance) halal banking Bank BSI
Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah didapatkan, rata-rata persepsi
konsumen terhadap assurance Bank BSI adalah sebesar 4,19 dengan
interpretasi atau masuk ke dalam kategori baik. Bank BSI memiliki
pengetahuan dan kesopanan dan karyawan memiliki kemampuan untuk
menyampaikan rasa percaya kepada konsumen. Bank BSI dapat menanamkan
kepercayaan kepada konsumen, memiliki karyawan yang sopan dan memiliki
pengetahuan produk Islami yang cukup untuk menjawab pertanyaan

pelanggan.
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6. Persepsi konsumen terhadap empati (empathy) halal banking Bank BSI
Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah didapatkan, rata-rata persepsi
konsumen terhadap empathy Bank BSI adalah sebesar 4,18 dengan
interpretasi atau masuk ke dalam kategori baik. Bank BSI memberikan
perhatian yang khusus kepada nasabahnya. Hal ini dibuktikan dengan Bank
BSI memberikan perhatian secara individu kepada pelanggannya,
mengutamakan kepentingan konsumennya, memahami apa yang konsumen
inginkan secara spesifik dan memiliki waktu operasional yang sesuai dengan

jam Kerja.

7. Loyalitas konsumen halal banking Bank BSI
Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah didapatkan, rata-rata persepsi
konsumen terhadap loyalitas konsumen halal banking Bank BSI adalah
sebesar 3,86 dengan interpretasi atau masuk ke dalam kategori baik. Hal ini
dibuktikan dengan konsumen Bank BSI yang menggunakan layanan pada
semua lini produk, merekomendasikan layanan kepada pihak lain,
menyebarkan berita positif dari mulut ke mulut tentang Bank BSI, Bank BSI
menjadi pilihan utama dan menunjukkan sikap setia kepada layanan Bank
BSI. Melihat hal ini, menunjukkan adanya perilaku dari konsumen atau
nasabah yang melakukan pembelian atau penggunaan layanan secara teratur.
Hal ini dapat terjadi karena Bank BSI dapat memberikan kualitas layanan yang
baik kepada para konsumen atau nasabahnya, sehingga konsumen

menunjukkan perilaku yang loyal kepada Bank BSI.

8. Pengaruh dari kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen nasabah halal
banking Bank BSI
Berdasarkan hasil uji pengaruh simultan (uji F) pada Bank BSI yang telah
dilakukan oleh penulis, Bank BSI mendapatkan hasil signifikan sebesar 0,001
dengan arti nilai signifikansi <0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Sudirman et al. (2019) yang mengatakan

bahwa terdapat pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen.
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Dikatakan bahwa kualitas layanan memberikan kontribusi yang positif
terhadap loyalitas konsumen.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan dalam
penelitian ini oleh penulis, penulis memiliki beberapa saran bagi pihak Bank BSI.
Saran ini diberikan dengan harapan Bank BSI dapat meningkatkan loyalitas
konsumen atau nasabahnya. Saran-saran dari penulis adalah sebagai berikut:

1. Meskipun variabel compliance tidak memiliki pengaruh yang signifikan
secara parsial, semestinya Bank BSI sebagai pihak halal banking
mensosialisasikan atau mengedukasikan kepada konsumen  untuk
menjalankan syariat Islam, dimana hal ini yang menjadikan Bank BSI berbeda
dengan bank konvensional lainnya. Pihak Bank BSI juga perlu untuk
meningkatkan unsur ketaatan dalam menjalankan prinsip syariat Islam dalam
kegiatan operasionalnya yang menjadi daya pemikat konsumen atau nasabah
untuk menggunakan produk layanannya.

2. Meskipun variabel tangibles tidak memiliki pengaruh yang signifikan secara
parsial terhadap loyalitas konsumen, semestinya pihak Bank BSI perlu untuk
memberikan tampilan secara fisik yang lebih Islami, baik dari sisi warna pada
peralatan yang digunakan. Hukum warna dalam Islam adalah mubah atau
berarti netral. Beberapa warna yang disebutkan dalam Al-Quran antara lain
adalah warna putih dan juga hijau. Pihak Bank BSI juga dapat memberikan
pelayanan berupa penyambutan yang lebih bernuansa Islami.

3. Meskipun variabel assurance tidak memiliki pengaruh yang signifikan secara
parsial, semestinya pihak Bank BSI perlu untuk dapat lebih menanamkan
kepercayaan kepada konsumennya. Dengan segala prinsip syariah yang
dijalankannya, Bank BSI perlu untuk menyakinkan konsumennya bahwa

bertransaksi di Bank BSI aman meskipun menggunakan prinsip syariah.
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