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BAB V 

PENUTUP 

1.1 Kesimpulan 

  Berdasarkan kajian hasil dan pembahasan penelitian mengenai pengaruh 

I-CSR dan kualitas layanan dengan dimensi CARTER untuk mendorong 

loyalitas nasabah, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:   

1. Islamic Corporate Social Responsibility (I-CSR) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI). 

Temuan ini tidak hanya menegaskan validitas statistik (T-statistik 3,254 > 

1,96) tetapi juga mencerminkan realitas bahwa praktik I-CSR BSI yang 

mencakup dimensi ekonomi, hukum, etika, dan filantropi berbasis syariah 

secara langsung memperkuat kepercayaan, citra, dan keterikatan 

emosional nasabah. Secara teoritis, hasil ini memperkuat Teori 

Stakeholder dan Teori Identitas Sosial, yang menjelaskan bahwa tindakan 

sosial dan etika institusi memiliki daya pengaruh terhadap persepsi serta 

keterikatan pelanggan. 

2. Kualitas layanan dengan dimensi CARTER (Compliance, Assurance, 

Reliability, Tangibles, Empathy, Responsiveness) juga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI, sebagaimana dibuktikan 

dengan nilai T-statistik sebesar 11,134. Secara fundamental, kualitas 

layanan dalam konteks perbankan syariah bukan hanya aspek teknis, 

melainkan mencerminkan komitmen terhadap nilai-nilai spiritual, etika, 

dan sosial Islam. Model CARTER terbukti mampu membangun trust 

(kepercayaan) dan emotional attachment (keterikatan emosional) 

nasabah, memperkuat relasi jangka panjang antara bank dan nasabah. 
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Hal ini sejalan dengan Teori Kualitas Layanan, yang menyatakan bahwa 

persepsi positif terhadap kualitas layanan akan memengaruhi niat perilaku 

seperti retensi, rekomendasi, dan kesetiaan berkelanjutan. 

3. Nilai R Square sebesar 0,785 menunjukkan bahwa sekitar 78,5% variasi 

loyalitas nasabah dapat dijelaskan secara simultan oleh I-CSR dan 

kualitas layanan berbasis CARTER, menjadikan kedua variabel tersebut 

sebagai faktor strategis dalam membangun loyalitas nasabah BSI. 

5.2 Saran 

  Berdasarkan kesimpulan diatas, maka beberapa saran dapat diberikan 

peneliti kepada pihak yang bersangkutan dalam penelitian. Saran yang dapat 

disampaikan antara lain: 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya  

  Bagi peneliti selanjutnya yang terdorong adanya penelitian ini, 

dapat dijadikan bahan referensi dalam melakukan penelitian yang akan 

datang dengan menambah variabel baru maupun analisis yang berbeda 

dari penelitian ini, dan memperluas objek penelitian agar mendapat hasil 

yang beragam. Untuk metode analisisnya bisa dikembangkan lebih luas 

lagi menggunakan metode PLS (Partial Least quare). 

2. Bagi Perusahaan  

a. Implikasi Praktis 

  Bagi perusahaan diharapkan Bank Syariah Indonesia (BSI) tetap 

mempertahankan kualitas pelayanan dengan memberikan rasa aman, 

nyaman sehingga nasabah merasa puas. Hal tersebut dapat 

menentukan nasabah akan menggunakan produk atau jasa tersebut 

kembali atau tidak. Selain itu Bank Syariah Indonesia (BSI) tetap 

meningkatkan dalam hal branding, karena hal paling utama yang 
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dilihat dari para nasabah yaitu dari branding yang kuat. Dengan 

memberikan branding yang menarik sehingga dapat memberikan rasa 

keyakinan dari para nasabah untuk menggunakan produk atau jasa 

tersebut. 

b. Implikasi Teoritis 

  Implikasi teori dari penelitian ini menekankan pentingnya 

memperkuat pelaksanaan program I-CSR yang tidak hanya bersifat 

simbolis, tetapi juga transparan, inklusif, dan sesuai nilai-nilai Islam 

seperti keadilan dan kebermanfaatan sosial. CSR yang 

terkomunikasikan dengan baik akan meningkatkan kepercayaan dan 

kedekatan nasabah. BSI perlu memastikan bahwa seluruh elemen 

CARTER, khususnya compliance, empathy, dan responsiveness, 

diinternalisasikan oleh seluruh lini pelayanan. Pelatihan SDM berbasis 

nilai Islam dan audit berkala terhadap dimensi kualitas layanan perlu 

dijalankan secara sistemik. 
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