BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil yang dilakukan untuk mengetahui Pengaruh Self

service technology (SST) dan kualitas layanan terhadap loyalitas dengan

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening, diperoleh simpulan

sebagai berikut:

1.

Variabel Self Service Technology (SST) dengan nilai 0,004 > 0,05,
sehingga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Artinya, semakin tinggi kualitas. dan pemanfaatan
layanan mandiri yang disediakan bank, maka semakin besar pula
kecenderungan nasabah untuk tetap setia menggunakan layanan
tersebut. Dengan adanya kemudahan, kecepatan, serta fleksibilitas
dalam bertransaksi melalui layanan mandiri, nasabah merasa lebih
nyaman dan terbantu, sehingga mereka terdorong untuk terus
menggunakan produk dan jasa bank. Loyalitas ini tercermin dari
perilaku nasabah yang tidak hanya melakukan transaksi berulang,
tetapi juga cenderung merekomendasikan layanan kepada orang
lain.

Variabel Self Service Technology (SST) dengan nilai 0,000 < 0,05,
sehingga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa teknologi layanan mandiri
seperti ATM dan mobile banking yang mudah diakses dan
digunakan mampu meningkatkan pengalaman nasabah dalam
bertransaksi, yang pada akhirnya menciptakan rasa puas terhadap
layanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia KCP

Panorama.
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Variabel Kualitas layanan dengan nilai 0,000 < 0,05, berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Loyalitas
nasabah terbentuk ketika pelayanan yang diberikan mampu
menciptakan kepercayaan, kenyamanan, dan pengalaman positif
yang konsisten. Interaksi langsung antara nasabah dan pihak bank
tetap menjadi faktor penting dalam membangun hubungan jangka
panjang.

Variabel Kualitas layanan dengan nilai 0,031 > 0,05, sehingga
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan
oleh bank, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh nasabah. Hal ini berarti pelayanan yang ramah,
cepat, tepat, serta sesuai dengan kebutuhan mampu menciptakan
rasa nyaman dan kepercayaan, sehingga nasabah merasa terpenuhi
harapannya. Kepuasan yang dirasakan nasabah ini pada akhirnya
akan meningkatkan hubungan jangka panjang antara bank dengan
nasabah, karena mereka cenderung untuk tetap menggunakan
layanan dan lebih jarang beralih ke bank lain.

Variabel Kepuasan nasabah dengan nilai 0,000 < 0,05, sehingga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Kepuasan yang dirasakan setelah menerima layanan yang sesuai
harapan mendorong nasabah untuk tetap setia, menggunakan
produk bank secara berulang, serta merekomendasikannya kepada
orang lain.

Kepuasan nasabah menjadi variabel intervening yang signifikan
dalam hubungan antara SST dan loyalitas nasabah dengan nilai

0,001 < 0,05, sehingga berperan signifikan. Ini berarti bahwa self
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service technology akan efektif dalam meningkatkan loyalitas
apabila nasabah merasa puas terlebih dahulu terhadap layanan
yang mereka gunakan. Tanpa kepuasan, penggunaan SST tidak
cukup kuat untuk membangun loyalitas.

7. Variabel Kepuasan nasabah menjadi variabel intervening dalam
hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas nasabah dengan
nialai 0,031 > 0,05, sehingga penting berperan signifikan. Artinya,
kualitas layanan yang baik tidak serta merta langsung menciptakan
loyalitas, namun terlebih dahulu meningkatkan kepuasan nasabah
yang kemudian mendorong lahirnya loyalitas. Dengan kata lain,
kepuasan bertindak sebagai jembatan yang menghubungkan
kualitas layanan dengan kesetiaan nasabah terhadap bank.
Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan, semakin besar
pula kemungkinan nasabah untuk tetap setia, melakukan transaksi
berulang, serta memberikan rekomendasi positif kepada orang
lain..

B. Saran-saran
Berdasarkan hasil temuan serta pembahasan yang telah
dilakukan, terdapat beberapa hal yang dapat dijadikan masukan:

1. Bagi Manajemen Bank Syariah Indonesia KCP Panorama

Disarankan agar terus mengembangkan dan menyempurnakan
fitur-fitur dalam Self Service Technology (SST) seperti mobile
banking dan ATM, agar lebih responsif, mudah diakses, dan user-
friendly sehingga mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas
nasabah. Serta juga perlu dilakukan evaluasi berkala terhadap
kualitas layanan yang diberikan secara langsung, khususnya dalam

aspek ketanggapan (responsiveness) dan empati dari petugas
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pelayanan, guna memastikan ekspektasi nasabah benar-benar
terpenuhi.
Bagi Pemerintah atau Regulator (seperti OJK dan BI)

Disarankan untuk terus mendukung digitalisasi perbankan
syariah dengan menciptakan regulasi yang kondusif, aman, dan
inklusif agar layanan perbankan, termasuk self service technology
dapat menjangkau lebih luas ke masyarakat terutama di daerah
terpencil.

Untuk peneliti selanjutnya

Disarankan agar dapat mengembangkan penelitian dengan
memasukan variabel-variabel lain yang juga relevan untuk
memperkaya model dan memperoleh pemahaman yang lebih
komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas
nasabah.
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