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es 
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zet (dengan titik 
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ge 

ef 
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salat, zakat dan sebagainya, kecuali bila dikehendaki 

lafal aslinya). 

2. Bila diikuti dengan kata sandang „al‟ serta 
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dammah 
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ditulis 

ditulis 

ditulis 

A 

fa‟ala 

i 

żukira 

u 

yażhabu 
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 فروض
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Â 
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â 

tansâ 

î 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh dari variabel kualitas pelayanan yang meliputi 

variabel compliance (kepatuhan), assurance (jaminan), 

reliability (keandalan), tangible (wujud fisik), empathy 

(empati) dan responsiveness (daya tanggap) terhadap 

loyalitas nasabah PT Bank Muamalat Indonesia Tbk. 

Metode yang digunakan merupakan metode yang 

dikembangkan oleh Othman dan Owen (2001). Populasi 

dalam penelitian ini yaitu nasabah PT Bank Muamalat 

Indonesia Tbk dengan teknik menggunakan metode 

purposive sampling dengan terhadap 100 responden. 

Metode analisis data yang digunakan adalah analisis 

regresi linier berganda. 

Dalam penelitian ini menghasilkan bahwa hanya 

variabel reliability (keandalan) dan empathy (empati) yang 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah secara 

signifikan. Sedangkan pada variabel compliance 

(kepatuhan), assurance (jaminan), tangible (wujud fisik) 

dan responsiveness (daya tanggap) tidak memiliki 

pengaruh secara signifikan terhadap loyaliras nasabah. 

 

Kata Kunci: CARTER, Loyalitas Nasabah, Kualitas Jasa, 

Bank Syariah  
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ABSTRACT 

The purpose of this study is to determine the effect 

of service quality variabels which include compliance, 

assurance, reliability, tangible, empathy and 

responsiveness to customer loyalty from PT Bank 

Muamalat Indonesia Tbk. The methode used is a method 

developed by Othman and Owen (2001). The population 

in this study were customer of PT Bank Muamalat 

Indonesia Tbk with a sampling technique using a 

purposive sampling method with a total of 100 

respondents. The data analysis method used in this study is 

multiple linear regression analysis.  

The results of this study indicate that only the 

variabels of reliability and empathy are influential which 

on customer loyalty have a significant effect. While the 

variables of compliance, assurance, tangible and 

responsiveness do not have a significant influence on 

customer loyalty. 

 

Keywords: CARTER, Customer loyalty, Service Quality, 

Islamic Banking 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Lembaga perbankan merupakan lembaga 

perantara keuangan yang bergerak pada 

penghimpunan dana masyarakat dalam bentuk 

simpanan yang kemudian menyalurkannya kembali 

kepada masyarakat lain dalam bentuk pinjaman. Hal 

ini sesuai dengan yang terkandung dalam undang-

undang No.10 Tahun 1998 yang menyatakan bahwa 

bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk 

kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka 

meningkatkan taraf hidup masyarakat luas. Borrows 

short and lends long merupakan istilah umum dalam 

kegiatan perbankan yang berarti bank mendapatkan 

dana dalam bentuk simpanan berjangka pendek untuk 

dipinjamkan dengan jangka yang lebih panjang. 
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Menurut Triandaru dan Santoso (2009) yang 

menjelaskan bahwa perbankan yang menjalankan 

bisnisnya menerapkan prinsip dan hukum Islam maka 

disebut bank syariah, yang mana bank syariah tidak 

menggunakan sistem bunga melainkan sistem bagi 

hasil dan hal ini yang menjadi pembeda dengan bank 

konvensional.  Hadirnya bank syariah akan dapat 

memperkuat peran dari industri perbankan dalam 

membangun perekonomian Indonesia serta dapat 

konsisten dalam mengontrol stabilitas keuangan 

nasional. 

Bank Muamalat Indonesia (BMI) sebagai 

perintis perbankan syariah di Indonesia yang sudah 

ada sejak tahun 1992 dan merupakan bank yang sudah 

terdaftar sebagai perusahaan publik di Bursa Efek 

Indonesia (BEI) sejak tahun 1994. Selain itu, Bank 

Muamalat Indonesia berbeda dengan bank lainnya 

karena BMI merupakan bank khusus syariah yang 

tidak memiliki bank konvensional. Kemudian dalam 
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segi pelayanan, Bank Muamalat Indonesia memiliki 

layanan yang spesial yaitu tabungan yang dimiliki 

oleh nasabah dapat diambil seluruhnya hingga saldo 

Rp. 0.  

Bank Muamalat Indonesia memiliki budaya 

perusahaan yang selalu dijalankan yaitu menjunjung 

tinggi nilai – nilai akhlak dan aqidah yang sesuai 

dengan prinsip syariah, menjunjung praktik kejujuran 

sejak awal rekrutmen, serta larangan menerima 

imbalan dalam bentuk apapun dari para nasabah dan 

mitra kerja. Selain itu, Bank Muamalat Indonesia juga 

sangat tegas dalam tatanan budaya, etika serta hukum 

dan didikung oleh visi dan misi yang jelas. 

Bank Muamalat Indonesia juga memiliki 

prinsip – prinsip dalam tata kelola perusahaan yaitu 

dengan menjalankannya secara Islami (syariah) dan 

sesuai dengan praktek – praktek terbaik yang berlaku 

di perbankan nasional maupun internasional. Bank 

Muamalat Indonesia sebagai pelopor bank syariah di 
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Indonesia terus berupaya menjadi bank terbaik dalam 

penerapan tata kelola perusahaan yang terdiri dari 5 

(lima) aspek berupa: keterbukaan (transparency), 

akuntabilitas (accaountability), tanggung jawab 

(responsibility), profesional (professional) dan 

kesetaraan (fairness). Kemudian Bank Muamalat 

Indonesia menambahkan 1 (satu) aspek yaitu sikap 

kepedulian (social awareness) sebagai bagian dari 

bentuk tanggung jawab perusahaan (corporate social 

responsibility) Bank Muamalat Indonesia 

(bankmuamalat.co.id).  

Kehadiran Bank Muamalat sebagai bank 

syariah pertama di Tanah Air yang kemudian 

membuat bank syariah lainnya ikut bermunculan yang 

menandakan terdapat prospek menjanjikan yang akan 

didapat dalam menjalankan bisnis di sektor perbankan 

syariah. Perbankan syariah terus mendapatkan 

dukungan dari pemerintah setelah pada tahun 2008 

pemerintah mengeluarkan undang-undang tentang 
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perbankan syariah yang juga merupakan sebagai 

payung hukum dari hadirnya perbankan syariah di 

Indonesia yang tertuang dalam Undang-Undang 

Nomor 21.  

Adanya persaingan yang tidak hanya terjadi 

antar bank syariah bahkan dengan bank konvensional, 

menuntut bank syariah harus memiliki kinerja yang 

lebih baik atau paling tidak menyamai kinerja bank 

lain agar tetap dapat bersaing dalam pasar perbankan 

di Indonesia. Layanan jasa yang dimiliki oleh bank 

syariah yang berbeda dengan bank konvensional bisa 

menjadi alternatif dalam mengambil hati masyarakat, 

khususnya bagi umat Islam yang tidak ingin adanya 

unsur riba dalam mendapatkan pelayan jasa 

perbankan.  

Keberadaan bank syariah dalam persaingan 

bisnis perbankan di Indonesia mendapatkan respon 

positif dari masyarakat. Selain karena jumlah 

penduduk Indonesia yang mayoritas beragama Islam, 
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masyarakat juga membutuhkan terobosan pelayanan 

terbaru dalam mendapatkan pelayanan jasa 

perbankan. Menurut Otoritas Jasa Keuangan (2016) 

perkembangan perbankan syariah di Indonesia cukup 

signifikan. Pada April 2016 jumlah bank syariah di 

Indonesia berjumlah 199 yang terdiri dari 12 Bank 

Umum Syariah (BUS), 22 Unit Usaha Syariah (UUS) 

dan 165 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS).   

Akan tetapi, pertumbuhan perbankan syariah 

saat ini tidak serta merta dirasakan oleh semua 

lembaga perbankan syariah. Sebagai contoh ialah 

Bank Muamalat Indonesia (BMI) yang sepanjang 

tahun 2015 dan 2016 yang sedang menghadapi ujian 

terberat dalam perjalanan bisnis perusahaan. Beredar 

isu, Bank Muamalat mengalami goncangan, sehingga 

menutup sejumlah Kantor Cabang Pembantu (KCP) 

dan melakukan PHK. Humas Otoritas Jasa Keuangan 

(OJK) Sumut, Saryo menjelaskan alasan menutup 
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beberapa kantornya adalah dalam rangka optimalisasi 

kantor layanan serta perbaikan kinerja (Tribun, 2016).  

Selain itu, ada kabar bahwa Bank Muamalat 

Indonesia akan di akuisisi oleh PT Minna Padi 

Sekurits Investama Tbk. Menurut Keuangan Kontan 

(2017) yang menjelaskan pada 17 Juli 2017, Minna 

Padi telah melakukan penjelasan proposal akusisi 

kepada dewan komisaris Bank Muamalat. Manajemen 

PT Minna Padi Sekuritas Investama Tbk (PADI) 

memandang jika perbankan syariah di tanah air masih 

memiliki ruang yang besar untuk tumbuh. PT Mina 

Padi Investama Sekuritas berharap akan menguasai 

sebesar 51% saham di BMI. Dalam keterangan yang 

perseroan sampaikan ke Bursa Efek Indonesia, 

perseroan harus mengalokasikan dana sebesar Rp4,5 

triliun guna mengenggam sebanyak 51% saham di 

BMI. 

Menurut Republika Online (2017) bahwa 

apabila Minna Padi berhasil melakukan akuisisi 



8 
 

terhadap Muamalat, maka Minna Padi akan menjadi 

pemegang saham terbesar dan otomatis akan 

menaikkan modal bank. Dijelaskan pula bahwa nilai 

modal Bank Muamalat akan menjadi Rp8,1 triliun. 

Hal tersebut juga akan menjadikan Bank Muamalat 

naik menjadi Bank kategori Bank Umum Kelompok 

Usaha (BUKU) III. 

Menurut laporan keuangan yang di 

publikasikan Bank Muamalat dan data OJK. Bank 

Muamalat Indonesia sempat mengalami kontraksi 

bisnis sesaat setelah adanya pergantian top 

eksekutive. Selain itu adanya problem dalam internal 

perusahaan dan miss-manajemen membuat bank yang 

dipimpin oleh Endi PR Abdurahman mulai 

memperlihatkan goncangan.  

Mengutip dari laporan keuangan Bank 

Muamalat Indonesia, total aset yang dimiliki Bank 

Muamalat Indonesia per Juni 2019 mencapai Rp. 

54,57 triliun atau bisa dikatakan turun dari Juni 2018 
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yang ketika itu mencapai Rp. 55,18 triliun. Selain itu, 

kualitas aset Bank Muamalat Indonesia juga semakin 

buruk dengan meningkatnya rasio non performing 

financing (NPF). Per Juni 2019, NPF gross Bank 

Muamalat Indonesia membengkak mencapai angka 

5,41% dari 1,65% pada Juni 2018. Kemudian NPF net 

juga mengalami kenaikan dari 0,88% menjadi 4,53% 

atau bisa dikatakan telah mendekati pada ambang 

batas normal sesuai ketentuan yang ada yaitu 5% 

(keuangan.kontan.co.id). 

Permalasahan yang terjadi dalam Bank 

Muamalat Indonesia merupakan bagian dari tantangan 

dalam perbankan. Menurut karim (2005) bahwa 

tantangan yang dihadapi dunia perbankan kedepannya 

dapat meliputi aspek regulasi, aspek pengembangan 

SDM, aspek pengembangan produk, pengembangan 

IT dan kualitas layanan. 

Kualitas layanan dapat menjadi suatu 

keunggulan daya saing perbankan syariah 
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dibandingkan dengan pesaing bank lainnya. 

Meningkatkan kualitas pelayanan secara berkala dapat 

menumbuhkan sikap loyal dari nasabah terhadap 

bank. Untuk itu pihak bank perlu melakukan evaluasi 

internal berkaitan dengan meberikan pelayanan yang 

sesuai dengan harapan dan keinginan dari nasabah. 

Russel (1996) menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki beberapa keuntungan bagi 

perusahaan dalam konteks persaingan, yaitu dapat 

membuat reputasi perusahaan menjadi naik, 

menaikkan pangsa pasar, menurunkan biaya, memiliki 

dampak internasional, pertanggungjawaban produk, 

penampilan produk atau layanan, mewujudkan 

kualitas yang dinilai penting. 

Pada tahun 2001 Othman dan Owen dari 

University of Wales melakukan pengembangan 

terhadap model pengukuran kualitas jasa yang 

dijalankan berdasarkan prinsip syariah yang disebut 

dengan model CARTER. Ada beberapa keuntungan 
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jika menggunakan model CARTER didalam 

melakukan pengukuran kualitas jasa pelayanan pada 

perbankan syariah, yaitu: 

1. Pendekatan pertama yang menggabungkan 

kepercayaan religi pelanggan dan nilai budaya 

dengan dimensi kualitas lainnya. 

2. Memberikan analisis multi-faced kepuasan 

pelanggan. 

3. Menghubungkan kualitas dengan kepuasan 

pelanggan dan pelayanan yang diberikan. 

4. Menyediakan informasi dibeberapa level, yang 

telah disusun kedalam pengelompokkan yang 

berarti. 

5. Merupakan pendekatan yang mampu menjawab 

dan memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Semua ini merupakan pendekatan yang di dasarkan 

secara empiris, sistematik dan di dokumentasikan 

dengan baik. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas, 

maka yang menjadi rumusan masalah pada penelitian 

ini adalah: 

1. Apakah variabel compliance berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah PT Bank Muamalat Indonesia 

Tbk? 

2. Apakah variabel assurance berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah PT Bank Muamalat Indonesia 

Tbk? 

3. Apakah variabel reliability berpegaruh terhadap 

loyalitas nasabah PT Bank Muamalat Indonesia 

Tbk? 

4. Apakah variabel tangible berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah PT Bank Muamalat Indonesia 

Tbk? 

5. Apakah variabel empathy berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah PT Bank Muamalat Indonesia 

Tbk? 
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6. Apakah variabel responsiveness berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah PT Bank Muamalat 

Indonesia Tbk? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk 

mempelajari, mengetahui dan menganalisis 

permasalahan yang telah diidentifikasikan di atas 

yaitu: 

1. Mengetahui pengaruh variabel compliance 

terhadap loyalitas nasabah di PT Bank Muamalat 

Indonesia Tbk. 

2. Mengetahui pengaruh variabel assurance terhadap 

loyalitas nasabah di PT Bank Muamalat Indonesia 

Tbk. 

3. Mengetahui pengaruh variabel reliability terhadap 

loyalitas nasabah di PT Bank Muamalat Indonesia 

Tbk. 

4. Mengetahui pengaruh variabel tangible terhadap 

loyalitas nasabah di PT Bank Muamalat Indonesia 

Tbk. 
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5. Mengetahui pengaruh variabel empathy terhadap 

loyalitas nasabah di PT Bank Muamalat Indonesia 

Tbk. 

6. Mengetahui pengaruh variabel responsiveness 

terhadap loyalitas nasabah di PT Bank Muamalat 

Indonesia Tbk. 

Penelitian ini diharap dapat bermanfaat pula 

bagi pihak-pihak yang berkepentingan berupa: 

1. Manfaat Akademis 

Penelitian ini diharapkan bisa berkontribusi 

dalam perkembangan ekonomi syariah di Indonesia 

dan tulisan yang dapat dijadikan sebagai tambahan 

literatur keilmuan serta rujukan untuk peneliti 

selanjutnya.  

2. Manfaat Praktis 

Sebagai bahan pertimbangan bagi PT Bank 

Muamalat Indonesia Tbk atau pihak terkait untuk 

menentukan kebijakan agar lebih mengutamakan 
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pada pelayanan yang baik untuk nasabah dan 

menjadikan PT Bank Muamalat Indonesia Tbk 

memiliki kredibilitas yang baik dan positif dimata 

masyarakat luas. 

D. Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitian ini terbatas pada survei mengenai 

kualitas pelayanan PT Bank Muamalat Indonesia 

terhadap loyalitas para nasabahnya. Pembatasan ruang 

lingkup ini diharapkan dapat memberikan penjelasan 

yang baik mengenai tingkat loyalitas nasabah 

terhadap kualitas pelayanan yang ada sekarang apakah 

sudah sesuai dengan harapan nasabah.   

E. Sistematika Pembahasan 

Bab satu berisi tentang pendahuluan yang 

berisi tentang pentingnya penelitian ini dilakukan, 

selanjutnya rumusan masalah sebagai inti dari 

penelitian kemudian tujuan dan kegunaan penelitian 

serta ruang lingkup penelitian sebagai batasan dalam 

penelitian dan sistematika pembahasan dalam akhir 

bab.  
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Bab dua berisi tentang landasan teori 

mengenai teori - teori yang sesuai dan mendukung 

analisis guna membantu menyelesaikan permasalahan 

dalam penelitian ini yang mencakup teori mengenai 

konsep jasa dan pelayanan, teori tentang kepuasan, 

teori tentang loyalitas, serta tentang konsep mengenai 

dimensi - dimensi kualitas jasa yang dijadikan sebagai 

tolak ukur dalam penelitian. Kemudian terdapat uraian 

hipotesis - hipotesis serta model penelitian yang akan 

di uji dan diakhiri dengan kerangka pemikiran dalam 

penellitian. 

Bab tiga berisi tentang beberapa metode 

penelitian yang terdiri dari desain penelitian, 

pengukuran variabel, populasi dan sampel, teknik 

pengumpulan data, uji validitas dan reliabilitas serta 

analisis data.  

Bab empat berisi tentang inti dari penelitian 

yang mencakup karakterisrik responden, hasil 
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pengujian dan pengolahan data serta interpretasi 

terhadap hasil perhitungan.      

Bab lima berisi tentang kesimpulan dari hasil 

penelitian dan saran-saran atas hasil penelitian.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur 

pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah PT Bank Muamalat Indonesia Tbk. 

Hasil penelitian dari pembahasan pada bab 

sebelumnya dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel compliance terhadap loyalitas nasabah 

Bank Muamalat Indonesia. Variabel patuh terhadap 

aturan Islam (compliance) ditolak artinya patuh 

terhadap aturan Islam tidak mempengaruhi 

loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia. 

2. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel assurance terhadap loyalitas nasabah 

Bank Muamalat Indonesia. Vaiabel jaminan 

(assurance) ditolak artinya jaminan tidak 

mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia.  

3. Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

reliability terhadap loyalitas nasabah Bank 

Muamalat Indonesia. Variabel kehandalan 

(reliability) diterima artinya kehandalan 
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mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia. 

4. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel tangible terhadap loyalitas nasabah Bank 

Muamalat Indonesia. Variabel wujud fisik 

(tangible) ditolak artinya wujud fisik tidak 

mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia.  

5. Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

empathy terhadap loyalitas nasabah Bank 

Muamalat Indonesia. Vaiabel empati (empathy)  

diterima artinya empati mempengaruhi loyalitas 

nasabah Bank Muamalat Indonesia.   

6. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel responsiveness terhadap loyalitas nasabah 

Bank Muamalat Indonesia. Variabel daya tanggap 

(responsiveness) ditolak artinya daya tanggap tidak 

mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia.  

B. Saran 

1. Bank Muamalat Indonesia harus melakukan 

peningkatan dalam kualitas pelayanannya agar 

loyalitas nasabahnya juga meningkat. 

Mengoptimalkan variabel – variabel kualitas 

layanan yang secara signifikan mampu 

meningkatkan loyalitas nasabah. 
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2. Melibatkan pihak bank dalam pengambilan data 

melalui kuisioner, karena dengan keterlibatan 

pihak bank, nasabah yang akan menjadi responden 

akan lebih memiliki antusiasme yang lebih tinggi. 

3. Pihak bank harus senantiasa memperhatikan 

keinginan nasabah dan juga memiliki pandangan 

luas tentang zaman yang terus mengalami 

perkembangan. 

4. Perlu adanya lanjutan penelitian mengenai kualitas 

jasa pada pengukuran loyalitas nasabah dengan 

memasukkan item lain. 

5. Adanya keterbatasan penelitian dengan 

menggunakan kuesioner yaitu terkadang jawaban 

yang diberikan oleh responden tidak sesuai dengan 

keadaan yang sebenarnya. 
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