
PENGARUH KUALITAS LAYANAN MENGGUNAKAN MODEL
CARTER TERHADAP LOYALITAS NASABAH DENGAN KEPUASAN

NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA BANK
SYARIAH INDONESIA

SKRIPSI

DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA
SEBAGAI SALAH SATU SYARAT MEMPEROLEH GELAR STRATA

SATU DALAM ILMU EKONOMI ISLAM

DISUSUN OLEH:

NUNING ROFINGATUZ ZAHRO

NIM: 18108020053

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA

YOGYAKARTA

2022



i

PENGARUH KUALITAS LAYANAN MENGGUNAKAN MODEL
CARTER TERHADAP LOYALITAS NASABAH DENGAN KEPUASAN

NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA BANK
SYARIAH INDONESIA

HALAMAN JUDUL

SKRIPSI

DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA
SEBAGAI SALAH SATU SYARAT MEMPEROLEH GELAR STRATA

SATU DALAM ILMU EKONOMI ISLAM

DISUSUN OLEH:

NUNING ROFINGATUZ ZAHRO

NIM: 18108020053

DOSEN PEMBIMBING SKRIPSI:

ALEX FAHRUR RIZA, SE., M.Sc.

NIP: 19900412 000000 1 301

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA

YOGYAKARTA

2022



ii

HALAMAN PENGESAHAN



iii

HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI

Hal : Skripsi Saudari Nuning Rofingatuz Zahro

Kepada

Yth. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Di -Yogyakarta

Assalamualaikum Wr.Wb

Setelah membaca, meneliti, memberikan petunjuk, dan mengoreksi serta
menyarankan perbaikan seperlunya, maka kami berpendapat bahwa skripsi
saudari:

Nama : Nuning Rofingatuz Zahro
NIM : 18108020053
Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Layanan Menggunakan Model CARTER

Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah
Sebagai Variabel Intervening Pada Bank Syariah Indonesia

Sudah dapat diajukan kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Program
Studi Perbankan Syariah Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Strata Satu dalam Ilmu
Ekonomi dan Bisnis Islam.

Dengan ini kami mengharapkan agar skripsi saudari tersebut dapat segera
di minaqosyahkan. Atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Wassalamualaikum Wr.Wb

Yogyakarta, 12 Juli 2022

Pembimbing

ALEX FAHRUR RIZA, SE., M.Sc.
NIP: 19900412 000000 1 301



iv

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI



v

HALAMAN PERSETUJUAN PUBLIKASI UNTUK KEPENTINGAN

AKADEMIK

Sebagai civitas akademisi Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga

Yogyakara, saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Nuning Rofingatuz Zahro

NIM : 18108020053

Jurusan : Perbankan Syariah

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Jenis Karya : Skripsi

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan

kepada Universita Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta Hak Bebeas Royalti

Nonekslusif (Non Exclusive Royalti-Free Right) atas karya ilmiah saya dengan

judul:

“Pengaruh Kualitas Layanan Menggunakan Model CARTER Terhadap

Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening

Pada Bank Syariah Indonesia”.

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan) dengan Hak Bebas Royalti

Nonekslusif ini Universita Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta berhak

menyimpan, mengalih media/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data

(database), merawat, dan mempublikasikan tugas akhir saya selama tetap

menyantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik hak cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Yogyakarta, 12 Juli 2022

Penyusun

Nuning Rofingatuz Zahro
18108020053



vi

MOTTO

“ Wahai manusia! Ingatlah akan nikmat Allah

kepadamu. Adakah pencipta selain Allah yang dapat

memberikan rezeki kepadamu dari langit dan bumi? Tidak

ada Tuhan selain Dia; maka mengapa kamu berpaling? ”

Fatir : 3



vii

PERSEMBAHAN

Teruntuk :

Allah SWT dan Baginda Rasulullah SAW.

Diri saya sendiri karena bisa melalui semuanya

sampai saat ini dengan penuh perjuangan.

Ayahanda dan Ibunda, keduanya lah yang

membuat segalanya menjadi mungkin sehingga

saya bisa sampai pada tahap di mana skripsi ini

akhirnya selesai. Terimakasih atas segala

pengorbanannya, nasihat dan doa baik yang tak

pernah terhenti terucap.

Adek-adek saya Wirda Nailal Amani dan Kuni

Ayungtyas yang selalu menjadi penyemangat saya..

Seluruh dosen FEBI serta Bapak Alex, sebagai

dosen pembimbing skripsi saya izinkanlah saya

mengatakan ucapan terimakasih atas kesediaanya

mengantarkan saya hingga mendapatkan gelar

sarjana ini. Terimakasih atas ilmu yang telah

Bapak sampaikan. Semoga kebahagiaan saya juga

merupakan kebahagiaan kalian sebagai “guruku”

yang teramat baik



viii

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Adapun pedoman transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam

penelitian ini mengacu pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158 Tahun

1987 dan Nomor: 0543b//U/1987.

A. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan

ا Alif Tidak dilambangkan tidak dilambangkan

ب Ba’ B Be

ت Ta’ T Te

ث Sa’ ṡ Es (dengan titik di atas)

ج Jim J Je

ح Ḥa’ ḥ Ha (dengan titik di
bawah)

خ Kha’ Kh Ka dan Ha

د Dal D De

ذ Żal Ż Zet (dengan titik di atas)

ر Ra’ R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy Es dan Ye

ص Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah)

ض Ḍad ḍ De (dengan titik di
bawah)

ط Ṭa’ ṭ Te (dengan titik di bawah)

ظ Ẓa’ ẓ Zet (dengan titik di
bawah)

ع ‘Ain ‘ koma terbalik di atas

غ Gain G Ge



ix

ف Fa’ F Ef

ق Qaf Q Qi

ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wawu W We

ه Ha’ H Ha

ء Hamzah ` Apostrof

ي Ya’ Y Ye

B. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap

دّدة متع Ditulis Muta’addidah

دّة ع Ditulis ‘iddah

C. Ta’Marbuttah

Semua ta’marbuttah ditulis dengan h, baik berada pada kata tunggal

ataupun berada di tengah penggabungan kata (kata yang diikuti oleh kata sandang

“al”). ketentuan ini tidak diperlakukan bagi kata-kata arab yang sudah terserap

dalam bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya kecuali dikehendaki

kata aslinya.

حكمة Ditulis Hikmah

جزية Ditulis Jizyah

الولياء كرمة Ditulis Karamah al auliya’



x

D. Vokal Pendeknya dan Penerapannya

ـَ Fathah Ditulis A

ـِ Kasrah Ditulis I

ـُ Dammah Ditulis U

فعل Fathah Ditulis Fa’ala

ذكر Kasrah Ditulis Zukira

يذهب Dammah Ditulis Yazhabu

E. Vokal Panjang

1. Fathah + alif Ditulis A

جاهلية Ditulis Jahiliyyah

2. Fathah + ya’ mati Ditulis A

نىس Ditulis Tansa

3. Kasrah + ya’ mati Ditulis I

كريم Ditulis Karim

4. Dhammah + wawu mati Ditulis U

فروض Ditulis Furud

F. Vokal Rangkap

1. Fathah + ya’ mati Ditulis Ai

بيىكم Ditulis Bainakum

2. Fathah + wawu mati Ditulis Au

قول Ditulis Qaul

G. Vokal Pendek yang Beruntutan dalam Satu Kata yang Dipisahkan

dengan Apostrof

أأنتم Ditulis A’antum



xi

دّت أع Ditulis U’iddat

شكرتم لئن Ditulis La’in syakartum

H. Kata Sandang Alif + Lam

1. Bila diikuti huruf qamariyyah maka ditulis menggunkan huruf awal “al”

ن القرآ Ditulis Al-Quran

القياس Ditulis Al-Qiyas

2. Bila diikuti huruf Syamsiah ditulis sesuai dengan huruf Syamsiah tersebut

دّماء ال Ditulis As-sama’

دّمس ال Ditulis Asy-syams

I. Penyusunan Kata-Kata dalam Rangkaian Kalimat

الفروض ذوي Ditulis Zawi al-furud

دّنة ال أهل Ditulis Ahl as-sunnah



xii

KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, segala puji dan syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT.

atas kasih dan sayang-Nya sehingga pada akhirnya kami dapat menyelesaikan

tugas akhir ini dengan sebaik-baiknya. Shalawat dan salam senantiasa tercurahkan

kepada kekasih kita Nabi Muhammad SAW yang telah berjasa bagi kita sehingga

kita diangkis dari alam penuh kebodohan menuju alam penuh keimanan dan

keindahan yakni dengan adanya iman dan Islam.

Dalam penyusunan tugas akhir ini tidak terlepas dari bantuan dan dukungan

serta motivasi dari berbagai pihak. Maka dari itu dengan segala kerendahan hati

dan ta’dzim kami, terima kasih sebanyak-banyaknya kami sampaikan kepada

pihak-pihak yang telah membantu dan mendukung dalam penyusunan skripsi ini

khususnya kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Phil Al Makin, S.Ag., M.Ag. selaku Rektor UIN Sunan

Kalijaga Yogyakarta beserta semua jajarannya;

2. Bapak Dr. Afdawaiza S.Ag., M.Ag. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga beserta semua jajarannya;

3. Ibu Dr. Ruspita Rani Pertiwi, S.Psi., M.M. selaku Ketua Program Studi

Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga beserta semua jajarannya;

4. Ibu Fitri Zaelina, S.E.I., M.E.K. selaku Dosen Pembimbing Akademik yang

selalu memotivasi kami agar selalu menjadi mahasiswa yang rajin, tidak

menunda waktu serta unggul dalam segala bidang.

5. Bapak Alex Fahrur Riza, SE., M.Sc. selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang

telah membimbing, mengarahkan, dan memberikan banyak ilmu serta

motivasi kepada saya dalam proses penyusunan skirpsi dari proses paling

awal hingga skripsi ini selesai.

6. Seluruh Dosen Program Studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga yang telah memberikan wawasan dan ilmu

pengetahuan selama menempuh bangku perkuliahan.

7. Seluruh Pegawai dan Staff Tata Usaha Program Studi Perbankan Syariah

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta



xiii

8. Keluarga Tercinta, Ayahanda Bapak Mashudi dan Ibunda Mama Hamsiah

yang membesarkan kami dengan kasih sayangnya, Adek-adek Wirda Nailal

Amani dan Kuni Ayungtyas yang menjadi motivasi saya untuk tumbuh

menjadi lebih baik dan bertanggung jawab.

9. Sahabat Blackpig (Ida, Yayuk, Chika, Utari, dan Wori) yang selalu menemani

dan berbagi kisah tentang semua hal.

10. Sahabat Guls Only (Zumro, May, Chika, Ria, Haza, Nanda, Chacha,

Syahidah, Wori dan Yayuk yang menemani hari hari penulis di akhir

semester ini dengan penuh kebahagiaan.

11. Sahabat dari Maba, Mafira, Yaya dan Joel yang selalu memberikan keceriaan

dan berbagi kisah bersama.

12. Keluarga Besar Alumni PS-B tanpa Kating yang selalu kocak, solid dan

saling membahagiakan.

13. Keluarga Besar Islamic Banking 2018 yang saling support satu sama lain

14. Keluarga Besar Angkatan 2018 Pondok Pesantren Wahid Hasyim Yogyakarta,

terimakasih sudah menemani dan mendukung dalam kebaikan

15. Masih banyak lagi sahabat dan teman kami yang selalu support kami yang

tidak bisa kami sebutkan namanya satu persatu

16. Seluruh pihak yang telah membantu penulis untuk menyelesaikan tugas akhir

ini, responden yang telah merelakan waktunya untuk membantu mengisi

kuesioner penelitian ini.

17. Last but not least, I wanna thank me, I wanna thank me for believing in me, I

wanna thank me for doing all this hard work, I wanna thank me for having no

days off, I wanna thank me for never quitting, I wanna thank me for always

being a giver and tryna give more than I receive.



xiv

Semoga Allah SWT senantiasa membalas semua kebaikan mereka

dengan nikmat yang lebih berkah dan sempurna. Akhir kata penulis

menyadari bahwa penelitian ini masih sangat jauh dari sempurna, maka dari

itu kritik dan saran serta perkembangan dari penelitian ini sangat di harapkan

demi kesempurnaan skripsi ini. Semoga bermanfaat. Aamiin.

Yogyakarta, 12 Juli 2022

Hormat Penyusun

Nuning Rofingatuz Zahro



xv

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL................................................................................................ i
PENGESAHAN TUGAS AKHIR .......................................................................... ii
HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI ............................................................... iii
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI .................................................. iv
HALAMAN PERSETUJUAN PUBLIKASI .......................................................... v
MOTTO.................................................................................................................. vi
PERSEMBAHAN................................................................................................. vii
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN .................................................viii
KATA PENGANTAR...........................................................................................xii
DAFTAR ISI ......................................................................................................... xv
DAFTAR TABEL............................................................................................... xvii
DAFTAR GAMBAR........................................................................................ xviii
DAFTAR LAMPIRAN........................................................................................ xix
ABSTRAK.............................................................................................................xx
ABSTRACT ........................................................................................................... xxi
BAB I ........................................................................................................................i
PENDAHULUAN.................................................................................................... i

A. Latar Belakang .............................................................................................i
B. Rumusan Masalah ....................................................................................... 9
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian ................................................................. 10
D. Sistematika Pembahasan ...........................................................................12

BAB II ................................................................................................................... 14
LANDASAN TEORI .............................................................................................14

A. Kerangka Teori ......................................................................................... 14
1. Bank Syariah Indonesia ..................................................................... 14
2. Kualitas Layanan Perbankan Syariah Model CARTER....................17
3. Loyalitas Nasabah ..............................................................................24
4. Kepuasan Nasabah .............................................................................29

B. Telaah Pustaka .......................................................................................... 34
C. Pengembangan Hipotesis .......................................................................... 40
D. Kerangka Pemikiran ................................................................................. 53

BAB III .................................................................................................................. 55
METODE PENELITIAN ...................................................................................... 55

A. Jenis Penelitian ......................................................................................... 55
B. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan ....................................................55

1. Sumber Data ...................................................................................... 55
2. Teknik Pengumpulan ......................................................................... 56

C. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampel ......................................................57
1. Populasi ..............................................................................................57
2. Sampel ............................................................................................... 58
3. Teknik Pengambilan Sampel ............................................................. 59

D. Definisi Operasional Variabel .................................................................. 60
1. Variabel Independen ..........................................................................60



xvi

2. Variabel Dependen ............................................................................ 65
3. Variabel Intervening .......................................................................... 66

E. Metode Analisis Data ................................................................................ 67
BAB IV ..................................................................................................................74
HASIL DAN PEMBAHASAN............................................................................. 74

A. Deskripsi Responden ................................................................................ 74
B. Hasil Analisis Data ....................................................................................81
C. Pembahasan Hipotesis ...............................................................................98

BAB V................................................................................................................. 116
PENUTUP........................................................................................................... 116

A. Kesimpulan ............................................................................................. 116
B. Implikasi ..................................................................................................118
C. Keterbatasan Penelitian dan Saran ..........................................................120

DAFTAR PUSTAKA..........................................................................................123
LAMPIRAN............................................................................................................. i



xvii

DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Telaah Pustaka .......................................................................................35
Tabel 3.1 Skala Pengukuran .................................................................................. 57
Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel Independen ............................................60
Tabel 3.3 Definisi Operasional Variabel Dependen .............................................. 66
Tabel 3.4 Definisi Operasional Variabel Intervening ............................................67
Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .................................................76
Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Umur .............................................................. 77
Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Pekerjaan ........................................................79
Tabel 4.5 Responden Berdasarkan Penghasilan .................................................... 80
Tabel 4.6 Responden Berdasarkan Domisili ......................................................... 81
Tabel 4.7 Apakah Responden merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia ....... 74
Tabel 4.8 Lama Menjadi Nasabah Bank Syariah Indonesia .................................75
Tabel 4.9 Validitas Konvergen Model A ...............................................................86
Tabel 4.10 Validitas Konvergen Model B .............................................................87
Tabel 4.11 Hasil Uji Coba Cross Loading Model a ...............................................88
Tabel 4.12 Hasil Uji Coba Cross LoadingModel b .............................................. 90
Tabel 4.13 Hasil Uji Reliabilitas ........................................................................... 92
Tabel 4.14 R Square .............................................................................................. 93
Tabel 4.15 Nilai Predictive Relevance (Q2) ..........................................................95
Tabel 4.16 Path Coefficient dan Uji Hipotesis ...................................................... 97
Tabel 4.17 Detail Jawaban Kuisioner Compliance ................................................99
Tabel 4.18 Detail Jawaban Kuisioner Assurance ................................................ 101
Tabel 4.19 Detail Jawaban Kuisioner Reliability ................................................ 103
Tabel 4.20 Detail Jawaban Kuisioner Tangible ...................................................106
Tabel 4.21 Detail Jawaban Kuisioner Empathy .................................................. 107
Tabel 4.22 Detail Jawaban Kuisioner Responsiveness ........................................109
Tabel 4.23 Detail Jawaban Kuisioner Kepuasan Nasabah .................................. 111



xviii

DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Grafik Perbandingan Market Share Perbankan di Indonesia ...............3
Gambar 1.2 Grafik Jumlah Kantor Layanan BS I 2021 .......................................... 7
Gambar 2.1 Model CARTER Othman & Owen (2001) ........................................ 20
Gambar 2.2 Model Penelitian Dandis & Wright (2020) ........................................25
Gambar 2.3 Kerangka Pemikiran .......................................................................... 54
Gambar 4.1 Model A : Parsial Service Quality (Direct Effect) ............................. 82
Gambar 4.2 Model B : Overall Service Quality (Indirect Effect) ..........................83
Gambar 4.3 Model B : Overall Service Quality Setelah Modifikasi ....................84



xix

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian ............................................................................. i
Lampiran 2 Data Karakteristik Asli Responden ....................................................vii
Lampiran 3 Tabulasi Jawaban Responden ........................................................... xix
Lampiran 4 Saran Responden untuk Meningkatkan Loyalitas di BSI ............. xxviii
Lampiran 5 Hasil Pengujian Model A..............................................................xxxvi
Lampiran 6 Hasil Pengujian Model B ..................................................................xlii
Lampiran 7 Curriculum Vitae ............................................................................ xlvii



xx

ABSTRAK

Nasabah yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan perbankan,

Dalam membentuk kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah, industri jasa

perbankan syariah harus meningkatkan kualitas layanan islaminya. Penelitian ini

bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan menggunakan Model

CARTER dari masing masing dimensi maupun keseluruhan dimensi terhadap

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia dengan menggunakan kepuasan

nasabah sebagai variabel intervening. Metode pengambilan sampel dalam

penelitian ini adalah non-probability sampling dengan teknik purposive sampling.

Data dikumpulkan sebanyak 160 responden yang merupakan sampel dari seluruh

nasabah Bank Syariah Indonesia yang ada di pulau Jawa. Metode analisis yang

digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM) yang diestimasi

menggunakan program SmartPLS versi 3.2.9.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa masing masing dimensi model

CARTER maupun keseluruhan model CARTER berpengaruh positif terhadap

loyalitas nasabah baik melalui variabel mediasi ataupun tidak. Dimensi

compliance, tangible, empathy, dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah, namun dimensi assurance, reliability dan responsiveness tidak

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini membuktikan bahwa

kepuasan nasabah dapat memediasi antara keseluruhan dimensi CARTER

terhadap loyalitas nasabah secara partial mediation.

Kata Kunci: Perbankan Syariah, Loyalitas Nasabah, Kualitas Layanan Model

CARTER, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

Loyal customers are important assets for banking companies, to form

customer satisfaction and customer loyalty, the Islamic banking service industry

must improve the quality of Islamic services. This study aims to analyze the effect

of service quality using the CARTER Model of each dimension and the overall

dimensions on customer loyalty of Bank Syariah Indonesia by using customer

satisfaction as an intervening variable. The sampling method in this study is non-

probability sampling with purposive sampling technique. The data collected are

160 respondents who are a sample of all Bank Syariah Indonesia customers on

the island of Java. The analytical method used is Structural Equation Modeling

(SEM) which is estimated using the SmartPLS version 3.2.9 program.

The results of this study indicate that each CARTER dimension model and the

overall CARTER model have a positive effect on customer loyalty either through

mediating variables or not. The dimensions of compliance, tangible, empathy, and

customer satisfaction have an effect on customer loyalty, but the dimensions of

assurance, reliability and responsiveness have no effect on customer loyalty. This

study proves that customer satisfaction can mediate between the overall

dimensions of CARTER on customer loyalty partially through mediation.

Keywords: Islamic Banking, Customer Loyalty, Quality of Service CARTER

Model
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Wacana mengenai merger bank-bank syariah milik BUMN sudah ramai

dibicarakan sejak akhir tahun 2020. Hal ini pada akhirnya terealisasikan dan telah

resmi beroperasi pada tanggal 1 Februari 2021 atau 19 Jumadil Akhir 1442 H

(http;//ir-bankbsi.com). Pemerintah mendorong bank-bank syariah dibawah

naungan HIMBARA (Himpunan Bank-Bank Milik Negara), yaitu Bank Syariah

Mandiri (BSM), BRI Syariah (BRIs), dan BNI Syariah yang kemudian bergabung

dan menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI). Terwujudnya merger dari bank-bank

syariah ini, membawa perubahan baru pada industri perbankan syariah di

Indonesia. Indonesia kini memiliki bank syariah milik BUMN yaitu Bank Syariah

Indonesia (BSI) dengan aset mencapai 251,05 miliar mulai September 20211.

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan bank syariah terbesar di Indonesia

yang baru resmi beroperasi selama satu tahun, namun Bank Syariah Indonesia

telah mendapatkan banyak penghargaan bergengsi atas kinerjanya selama ini.

Pada tahun pertama beroperasi, Bank Syariah Indonesia menerima banyak

penghargaan. Pada Penghargaan Satisfaction, Loyalty and Engagement 2021 yang

ke-4 yang diberikan oleh Majalah Infobank dan Marketing Research Indonesia

(MRI), Bank Syariah Indonesia menerima semua penghargaan BSI ex-BSM, BSI

ex-BNIS dan BSI ex-BRIS semua, khususnya BSI ex-BRIS. BNIS meraih

1 (https://bank.bsi.co.id)



2

Peringkat II Best Overall 2021, Peringkat 1 Marketing Engagement Index

2021, Peringkat 1 Satisfaction Index 2021, Peringkat 1 Satisfaction Index 2021

Customer Service, Peringkat 1 Satisfaction Index 2021 Teller, Peringkat 1

Satisfaction Index 2021 Kantor Cabang, Peringkat 1 Satisfaction Index 2021 ATM.

BSI ex BRIS mendapatkan peringkat III Best Overall 2021, dan BSI ex BSM

mendapatkan peringkat IV Best Overall 20212. Kemudian Bank Syariah Indonesia

kembali mendapatkan penghargaan yaitu 5 penghargaan dari Marketing Research

Indonesia dan Majalah Infobank dalam E-Warding 18th Infobank Banking Service

Excellence Award 2021. Penghargaan yang diterima Bank Syariah Indonesia

antara lain: The Best Sharia Bank in Service Excellence 2021, Golden Trophy

untuk Best Overall Performance, Peringkat 1 untuk Personal Security, Peringkat

1 untuk Customer Service dan Peringkat 2 untuk Overall All Walk in Channel3.

Meskipun Bank Syariah Indonesia ini baru beroperasi namun Bank Syariah

Indonesia sudah mendapatkan banyak penghargaan, hal ini merupakan pengakuan

dan dorongan positif sekaligus untuk mengingatkan Bank Syariah Indonesia agar

terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan perbankan syariah agar

menjadi lebih inovatif dan berprinsip pada customer centric.

Namun ironisnya dengan masyarakat Indonesia yang didominasi oleh

masyarakat muslim, dan sebagai negara dengan penduduk muslim terbesar di

dunia menjadikan Indonesia sudah seharusnya memiliki industri keuangan syariah

yang kuat. Oleh sebab itu, pemerintah memunculkan inisiatif menjadikan Bank

Syariah Indonesia menjadi bank umum ke-7 dengan aset terbesar di Indonesia dan

2 (https://infobanknews.com/)
3 (https://www.bankbsi.co.id/news-update/berita)

https://infobanknews.com/ini-dia-bank-bank-peraih-satisfaction-loyalty-enagement-award-2021/amp/.
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menjadi top 10 aset bank syariah dunia. Hal tersebut diharapkan dapat menjadikan

bank syariah di Indonesia cukup kompetitif dengan bank konvensional. Namun

kita bisa melihat ketimpangan yang sangat besar antara pangsa pasar (market

share) bank syariah dan bank konvensional, grafik perbandingan pangsa pasar

keduanya dapat dilihat pada data dibawah:

Gambar 1.1 Grafik Perbandingan Market Share Perbankan di Indonesia

Sumber: Snapshot Perbankan Syariah (data diolah)

Ketimpangan pangsa pasar tersebut merepresentasikan bahwa penetrasi

perbankan syariah di Indonesia jauh tertinggal dibandingkan dengan bank

konvensional. Meskipun gebrakan merger bank syariah ini digadang-gadang

dapat memperkuat industri perbankan syariah di Indonesia, faktanya pangsa pasar

bank syariah masih stagnan di angka 6,52% Per September 20214, kenaikan

pangsa pasar sejak dilakukan merger dinilai tidak signifikan. Perbankan syariah

sebagai perusahaan yang menawarkan produk anti riba/anti bunga sebagaimana

termasuk hal yang dilarang bagi umat muslim seharusnya memiliki peluang yang

besar di Indonesia, terlebih dengan adanya bank hasil merger yaitu Bank Syariah

4 (www.ojk.go.id)
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Indonesia (BSI) sudah memiliki fundamental yang dapat mengimbangi bank-bank

konvensional yang ada. Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan bank syariah

terbesar di Indonesia yang terbentuk dari hasil penggabungan tiga bank syariah

yakni Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah. Sebagai bank hasil

penggabungan, BSI diharapkan terus melakukan peningkatan peningkatan layanan

untuk menghasilkan kinerja yang lebih baik.

Mayoritas literatur menganggap penyediaan layanan yang berkualitas sebagai

kunci dalam mencapai kesuksesan bisnis dan kesejahteraan perusahaan.

Perusahaan berkomitmen untuk memastikan kepuasan pelanggan, terutama yang

terlibat dalam pelayanan (Khaliq, 2019). Menurut Othman & Owen (2001)

penting bagi bank syariah untuk mengadopsi program kualitas layanan untuk

meningkatkan cara mereka menawarkan produk dan layanan kepada pelanggan

mereka dan mengatasi persaingan yang kuat dari bank konvensional dan

pendatang baru. Kemudian menurut Rohmati & Fanani (2017) salah satu cara

untuk mendukung keberhasilan bisnis di bidang jasa adalah dengan memberikan

pelayanan berkualitas. Peningkatan kualitas pelayanan bertujuan untuk menjamin

kepuasan pelanggan. Jika pelanggan merasakan kepuasan, maka keuntungan yang

diharapkan akan diperolehnya sendiri (Marimin, 2018).

Menurut Ruzikna & Ismerelda (2015), kualitas layanan dapat berpengaruh

besar terhadap peningkatan jumlah nasabah baru. Jika kualitas layanan yang

diterima buruk, nasabah akan merasa tidak puas, yang akan menyebabkan nasabah

tidak berkeinginan lagi untuk menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI)

sebagai tempat mendapatkan layanan perbankan. Kualitas pelayanan menjadi hal
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penting karena secara langsung akan mempengaruhi keuntungan yang diperoleh

Bank Syariah Indonesia (BSI). Sengitnya persaingan antar bank mengharuskan

Bank Syariah Indonesia (BSI) untuk melakukan peningkatan kualitas layanan

yang ditawarkan kepada nasabah. Kualitas layanan terus ditingkatkan agar Bank

Indonesia Syariah (BSI) bisa mempertahankan loyalitas nasabahnya serta supaya

tidak kalah saing dengan lembaga keuangan lainnya.

Zeithaml et al., (1996) mengungkapkan bahwa perilaku konsumen sangat

dipengaruhi oleh kualitas layanan, sebagaimana loyalitas kepada perusahaan,

kesediaan nasabah dalam membayar lebih, serta kesetiaan nasabah sehingga tidak

mau untuk berpindah kepada produk lain. Menurut Alshurideh et al., (2017), pada

penelitiannya di Yordania, menyatakan bahwa seluruh aspek kualitas layanan

syariah dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Untuk membangun kepuasan

dan loyalitas nasabah, bank syariah perlu meningkatkan kualitas pelayanannya

sebagai industri jasa keuangan. Kualitas layanan diartikan sebagai pemenuhan

atau pencapaian harapan pelanggan atas layanan yang telah diberikan oleh

perusahaan (Parasuraman et al., 1985; Zeithaml et al., 1996). Meskipun telah

banyak penelitian sebelumnya yang menganalisis kualitas layanan perbankan

syariah, kebanyakan menggunakan pengukuran konvensional dari perspektif Barat

terutama lima multi dimensi SERVQUAL (kepastian, keandalan, berwujud,

empati, dan daya tanggap) yang diusulkan oleh Parasuraman et.al., (1988).

Tidak seperti lembaga keuangan lainnya, bank syariah harus sepenuhnya

mematuhi hukum syariah. Dengan demikian dalam segala praktiknya, bank

syariah dalam memberikan kualitas layanan juga harus berdasarkan pada prinsip
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dan sesuai nilai-nilai Islam. Daripada menerapkan pengukuran kualitas layanan

konvensional, penelitian ini akan menjelaskan pengukuran perspektif Islam

kualitas layanan bank syariah dengan menggunakan instrumen yang disebut

CARTER yang diusulkan oleh Othman & Owen (2001) yang terdiri dari enam

dimensi dengan menambahkan "kepatuhan" sebagai dimensi baru yang akan

menentukan kapabilitas bank syariah dalam berjalan berdasarkan dengan prinsip

dan sesuai nilai-nilai Islam.

Dalam perkembangannya, pada dimensi kepatuhan, penelitian ini tidak hanya

mengukur apakah nasabah yakin bahwa dalam praktiknya bank syariah tidak

melakukan transaksi berbasis bunga, tetapi juga akan mengukur apakah nasabah

yakin bahwa bank syariah selalu melakukan transaksi keuangan. yang

berhubungan dengan kegiatan ekonomi di sektor riil daripada sektor keuangan

seperti banyak praktek bank konvensional lainnya, atau tidak berpartisipasi dalam

transaksi yang dapat mengeksploitasi pihak manapun, dan tidak berpartisipasi

dalam kegiatan yang dianggap merugikan masyarakat yang tergabung dalam

syariat Islam. Oleh karena itu, penelitian ini akan mengukur tingkat penerapan

kualitas layanan syariah pada perbankan syariah dengan menggunakan instrumen

CARTER khususnya pada Bank Syariah Indonesia sebagai sampel. Dalam data

jumlah tersebarnya kantor layanan Bank Syariah Indonesia antar pulau di

Indonesia per september 2021 tercatat sebagai berikut:



7

Gambar 1.2 Grafik Jumlah Kantor Layanan BS I 2021

Menurut data yang diberikan, tersebarnya kantor layanan Bank Syariah

Indonesia paling banyak terdapat di pulau Jawa yakni hampir mencapai 50% atau

sebesar 48,9%. Peran kantor cabang, belum bisa dihilangkan meskipun

perkembangan digital sangat pesat, hal ini dikarenakan terdapat batasan melalui

ATM jika nasabah akan melakukan transaksi baik setor maupun tarik tunai dalam

jumlah besar. Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian di Pulau Jawa karena

dengan penduduk terpadat dan jumlah kantor layanan juga terbanyak, apakah

layanan yang diberikan sudah sesuai standar pelayanan atau belum, sehingga pada
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penelitian ini akan membahas kualitas layanan pada Bank Syariah Indonesia.

Sebagian besar penelitian sebelumnya hanya membahas dampak kualitas

layanan terhadap kepuasan pelanggan atau loyalitas pelanggan secara terpisah.

Kemudian menurut Octavia (2019) hasil penelitiannya mengungkapkan bahwa

tidak terjadi pengaruh signifikan antara kualitas layanan perbankan syariah

terhadap loyalitas nasabah. Dan beberapa dimensi CARTER pada penelitian

terdahulu terdapat hasil yang berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas.

Seperti pada penelitian Dandis & Wright (2020) dimensi berwujud tidak

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas sikap. Kemudian pada penelitian

Wijayanto (2015) dimensi ketanggapan juga tidak berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas nasabah. Dengan demikian, dalam penelitian ini akan dianalisis

pengaruh masing-masing dimensi model CARTER maupun secara keseluruhan

kualitas layanan bank syariah menggunakan model CARTER terhadap loyalitas

nasabah baik secara langsung maupun terpisah melalui kepuasan nasabah sebagai

variabel intervening. Dengan mengukur tingkat kualitas layanan dan menganalisis

dampaknya terhadap loyalitas nasabah baik secara langsung maupun tidak

langsung melalui kepuasan nasabah, penelitian ini akan menawarkan rekomendasi

dan strategi untuk meningkatkan kualitas layanan pada bank Syariah Indonesia.

Selain itu, penelitian ini merupakan bentuk replikasi dan modifikasi dari

penelitian Dandis & Wright (2020) yang dilakukan di Yordania dengan

menggunakan model CARTER untuk mengukur kualitas layanan pada loyalitas

sikap dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi dan hasilnya

menyatakan bahwa empati, jaminan, dan kepatuhan adalah faktor yang paling
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berpengaruh yang mengarah pada loyalitas sikap. Ditemukan juga hubungan yang

tidak signifikan antara dimensi tangible dengan loyalitas sikap serta pada

penelitian tersebut menunjukkan bahwa kepuasan nasabah berperan sebagai

variabel mediasi antara kualitas layanan dan loyalitas sikap. Perbedaan penelitian

ini dengan penelitian terdahulu adalah penelitian ini bukan hanya mengukur

model CARTER terhadap overall satisfaction dan loyalitas sikap saja, namun

mengukur model CARTER pada loyalitas nasabah secara keseluruhan dengan

variabel intervening yaitu kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia.

Berdasarkan konteks permasalahan di atas maka penulis tertarik untuk

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan

Menggunakan Model CARTER Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan

Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening Pada Bank Syariah

Indonesia”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan paparan latar belakang masalah diatas, maka dapat dirumuskan

beberapa rumusan masalah. Rumusan masalah tersebut adalah berikut ini:

1. Bagaimana Compliance berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

nasabah?

2. Bagaimana Assurance berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

nasabah?
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3. Bagaimana Reliability berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

nasabah?

4. Bagaimana Tangibles berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

nasabah?

5. Bagaimana Empathy berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

nasabah?

6. Bagaimana Responsiveness berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

nasabah?

7. Bagaimana kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap

loyalitas nasabah?

8. Bagaimana keseluruhan dimensi CARTER berpengaruh positif signifikan

terhadap loyalitas nasabah?

9. Bagaimana keseluruhan dimensi CARTER berpengaruh positif signifikan

terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variabel

intervening?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis pengaruh Compliance terhadap loyalitas nasabah

2. Untuk menganalisis pengaruh Assurance terhadap loyalitas nasabah

3. Untuk menganalisis pengaruh Reliability terhadap loyalitas nasabah
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4. Untuk menganalisis pengaruh Tangibles terhadap loyalitas nasabah

5. Untuk menganalisis pengaruh Empathy terhadap loyalitas nasabah

6. Untuk menganalisis pengaruh Responsiveness terhadap loyalitas nasabah

7. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah

8. Untuk menganalisis pengaruh keseluruhan dimensi CARTER terhadap

loyalitas nasabah

9. Untuk menganalisis pengaruh keseluruhan dimensi CARTER terhadap

loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening

Sejalan dengan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka

penelitian ini memiliki tujuan sebagai berikut:

Manfaat Penelitian

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penulis berharap agar hasil

penelitian ini dapat bermanfaat bagi berbagai pihak, antara lain:

1. Manfaat Praktis

Bagi civitas akademika, hasil penelitian ini diharapkan dapat membawa

perspektif di bidang perbankan syariah terkait dengan peningkatan dan

pengembangan kualitas layanan perbankan syariah khususnya terkait loyalitas

nasabah dan kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia.

2. Manfaat Teoritis
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Bagi Peneliti, penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan

pemahaman di bidang ekonomi syariah dan lembaga keuangan khususnya di

bidang perbankan syariah dan bidang keilmuan dari berbagai teori perbankan

syariah yang diperoleh di bangku kuliah.

Bagi Bank Syariah, penelitian ini dapat menjadi sumber informasi untuk

perumusan kebijakan pengembangan sistem layanan dan pengambilan

keputusan tentang kualitas layanan perbankan syariah terkait loyalitas dan

kepuasan nasabah.

Bagi masyarakat luas, hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat

dalam memberikan gambaran tentang pengaruh kualitas layanan terhadap

loyalitas dan kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia.

D. Sistematika Pembahasan

Pembahasan yang sistematis digunakan untuk memudahkan pembaca dalam

memahami dan mempelajari isi laporan penelitian ini, sehingga akan diuraikan

sistematika pembahasan yang terdiri dari 5 bab, yakni:

Bab Pertama berisi pendahuluan yang menjelaskan mengenai latar belakang

penelitian ini, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian serta

sistematika pembahasan.

Bab Kedua berisi landasan teori yang menjelaskan teori yang digunakan

dalam penelitian ini, variabel penelitian, tinjauan pustaka terhadap penelitian

sebelumnya, pengembangan hipotesis dan kerangka penelitian ini.
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Bab Ketiga berisi tentang metodologi penelitian yang menjelaskan jenis

penelitian yang digunakan, populasi dan sampel penelitian, sumber dan teknik

pengumpulan data, definisi operasional variabel, alat penelitian dan teknik analisis

data.

Bab Keempat berisi temuan dan pembahasan penelitian yang menjelaskan

uraian topik penelitian dan hasil pembahasan analisis data meliputi statistik

deskriptif, uji kualitas data penelitian, uji pemahaman klasikal dan uji hipotesis.

Bab Kelima merupakan bagian akhir dari penelitian yang menjelaskan

kesimpulan dari hasil penelitian, keterbatasan penelitian dan saran untuk

penelitian selanjutnya.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh masing-masing dimensi

CARTER dan keseluruhan dimensi CARTER terhadap loyalitas nasabah Bank

Syariah Indonesia dengan variabel intervening (mediasi) yakni kepuasan nasabah.

Sebanyak 160 responden sebagai sampel pada penelitian ini telah mengisi

kuesioner yang disebar di seluruh pulau Jawa melalui kuesioner online. Hal

tersebut kemudian diolah menggunakan aplikasi SmartPLS dan hasil analisis

penelitian ini didapatkan kesimpulan berikut ini:

1. Dimensi Compliance berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

nasabah Bank Syariah Indonesia, nilai T-statistiknya sebesar 2,458 > 1,97,

dan estimasi sampel asli bernilai positif yaitu 0,195. Oleh karena itu, pada

hipotesis pertama (H1+) yang menunjukkan bahwa “dimensi compliance

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah” dinyatakan

diterima.

2. Dimensi Assurance tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bank

syariah Indonesia, nilai T-statistiknya sebesar 1,368 < 1,97, dan estimasi

sampel asli positif yaitu 0,158. Sehingga, pada hipotesis kedua (H2+) yang

menunjukkan bahwa “dimensi assurance berpengaruh positif signifikan

terhadap loyalitas nasabah” dinyatakan ditolak.
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3. Dimensi Reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah

Bank Syariah Indonesia, nilai T-statistiknya sebesar 0,546 < 1,97, dan

estimasi sampel asli positif, yaitu 0,048. Oleh karena itu, hipotesis ketiga

(H3+) yang menunjukkan bahwa "dimensi reliability berpengaruh positif dan

signifikan pada loyalitas nasabah" dinyatakan ditolak.

4. Dimensi Tangible berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah

Bank Syariah Indonesia, dengan T-statistic sebesar 2,826 > 1,97, dan estimasi

sampel asli bernilai positif yaitu 0,316. Oleh karena itu, hipotesis keempat

(H4+) yang menunjukkan bahwa “dimensi tangible berpengaruh positif dan

signifikan pada loyalitas nasabah” terbukti dapat diterima.

5. Dimensi Empathy berpengaruh positif dan signifikan pada Loyalitas Nasabah

Bank Syariah indonesia dengan T-statistiknya sebesar 2,260 > 1,97 dan nilai

estimasi sampel asli adalah positif yaitu sebesar 0,242. Sehingga pada

hipotesis kelima (H5+) yang merumuskan bahwa “dimensi empathy

berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas nasabah” dinyatakan

diterima.

6. Dimensi Responsiveness tidak berpengaruh pada Loyalitas Nasabah Bank

Syariah indonesia dengan besar nilai T-statistiknya 0,300 < 1,97 dan nilai

estimasi sampel asli adalah positif yakni sebesar 0,032. Oleh karena itu,

hipotesis keenam (H6+) yang menunjukkan bahwa “dimensi responsiveness

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah” dinyatakan ditolak.

7. Kepuasan Nasabah berpengaruh positif dan signifikan pada Loyalitas

Nasabah Bank Syariah indonesia dengan besar nilai T-statistiknya yaitu
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14,796 > 1,97 dan nilai estimasi sampel asli adalah positif yaitu sebesar 0,754.

Oleh karena itu hipotesis ketujuh (H7+) yang menunjukkan bahwa “kepuasan

nasabah berpengaruh dan positif signifikan pada loyalitas nasabah”

dinyatakan dapat diterima.

8. Keseluruhan Dimensi CARTER berpengaruh dan positif signifikan pada

Loyalitas Nasabah Bank Syariah indonesia dengan nilai T-statistik nya

sebesar 30,783 > 1,97 dan nilai estimasi sampel asli adalah positif yaitu 0,852.

Oleh karena itu, hipotesis kedelapan (H8+) yang menunjukkan bahwa

“keseluruhan dimensi CARTER berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas nasabah” terbukti dapat diterima.

9. Keseluruhan Dimensi CARTER berpengaruh positif dan signifikan pada

Loyalitas Nasabah Bank Syariah indonesia dengan mediasi Variabel

Intervening Kepuasan Nasabah dengan besar nilai T-statistiknya 11,123 >

1,97 dan estimasi sampel asli bernilai positif yaitu 0,642. Dengan demikian,

hipotesis kesembilan (H9+) yang menunjukkan bahwa “keseluruhan dimensi

CARTER berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas nasabah dengan

variabel intervening kepuasan nasabah” dinyatakan diterima. Hipotesis ini

juga merupakan partial mediation karena variabel keseluruhan dimensi

CARTER mampu mempengaruhi secara langsung variabel loyalitas nasabah

tanpa melibatkan kepuasan nasabah.

B. Implikasi

Menurut penjabaran hasil analisis penelitian diatas, penulis merangkum

bahwa ada pengaruh dari masing-masing dimensi kualitas layanan model
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CARTER maupun keseluruhan dimensi CARTER terhadap loyalitas nasabah,

baik melalui variabel mediasi kepuasan nasabah maupun secara langsung. Namun

terdapat 3 dimensi CARTER yaitu assurance, reliability dan responsiveness yang

tidak berpengaruh langsung pada loyalitas nasabah namun harus melalui proses

penggabungan dengan keseluruhan dimensi model CARTER maupun melalui

proses transformasi pada variabel kepuasan nasabah. Hal ini dapat ditunjukkan

pada output pada model b indirect effect, hasilnya menunjukkan bahwa

keseluruhan dimensi CARTER berpengaruh secara langsung dan tidak langsung

kepada loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi.

Artinya, nasabah mempersepsikan variabel independen yang diuji dalam

penelitian ini sebagai variabel penting yang dapat meningkatkan kepuasan

nasabah. Selain itu, kepuasan juga berperan penting dalam menjadikan nasabah

loyal kepada Bank Syariah Indonesia.

Masing-masing dimensi maupun keseluruhan kualitas layanan menggunakan

model CARTER mempengaruhi kepuasan nasabah akhirnya dapat mempengaruhi

nasabah untuk tetap loyal kepada Bank Syariah Indonesia. Artinya pemenuhan

harapan nasabah terhadap kualitas pelayanan sangat penting untuk dapat

mempertahankan nasabah bank. Oleh karena itu, sehubungan dengan penelitian

ini, BSI harus selalu menjaga dan melakukan peningkatan terhadap kualitas

layanan yang diberikan, agar nasabah merasa puas sehingga akan loyal terhadap

BSI. BSI juga perlu mengedukasi atau memberikan perspektif tentang prinsip-

prinsip keuangan syariah pada nasabah atau calon nasabahnya, membuat mereka

semakin merasa membutuhkan produk dari Bank Syariah Indonesia dan
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merasakan manfaat terbaik dari produk yang mereka gunakan. Jika produk

mampu bekerja dengan optimal dalam memenuhi harapan nasabah, maka nasabah

akan merasa puas sehingga akan loyal kepada Bank Syariah Indonesia.

Pada kuesioner terbuka yang diberikan kepada responden, nasabah berharap

BSI dapat terus mempertahankan kesyariahannya yaitu tanpa riba maupun bunga,

kemudian meningkatkan kualitas layanannya seperti pelayanan yang ramah dan

cepat serta akurat. Lokasi kantor bank syariah dan ATM yang tersebar hingga ke

pelosok daerah, peningkatan fitur m-banking BSI agar dapat memadai dan

memenuhi kebutuhan nasabah sehingga dapat lebih unggul dari bank lainnya.

C. Keterbatasan Penelitian dan Saran

1. Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan hasil diatas, penelitian ini masih memiliki banyak kekurangan

dan keterbatasan. Keterbatasan penelitian pada penelitian ini yakni:

a) Sampel (Responden) pada penelitian ini hanya disebarkan diseluruh

pulau Jawa karena sesuai dengan populasi penelitian sehingga belum

mampu mewakili seluruh nasabah BSI di Indonesia

b) Pada penelitian ini belum menguji masing-masing dimensi CARTER

pada loyalitas nasabah dengan menggunakan variabel mediasi yaitu

kepuasan nasabah namun penelitian ini sudah menguji secara

keseluruhan dimensi CARTER terhadap loyalitas nasabah melalui

kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi.
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2. Saran

Berdasarkan pemaparan hasil penelitian diatas dan keterbatasan penelitian

tersebut, maka peneliti memberikan saran bagi dunia Bank Syariah Indonesia dan

peneliti selanjutnya sebagai berikut:

1. Bagi Bank Syariah Indonesia

Bank Syariah Indonesia diharapkan dapat memberikan wawasan dan

mengedukasi tentang prinsip dan hukum keuangan syariah baik pada

calon nasabah maupun nasabah agar mereka semakin merasakan

permintaan akan produk-produk dari Bank Syariah Indonesia sehingga

mereka dapat merasakan manfaat yang sebesar-besarnya menggunakan

produk-produk BSI. Bank Syariah Indonesia diharapkan juga tetap

mempertahankan kesyariahannya dalam melakukan transaksi maupun

operasionalnya, karena hal ini merupakan pembeda antara bank syariah

dengan bank konvensional. Kemudian pelayanan di Bank Syariah

Indonesia diharapkan dapat terus ditingkatkan seperti pelayanan yang

ramah, cepat dan akurat. Penyebaran kantor cabang BSI dan ATM yang

merata tersebar ke seluruh daerah. Peningkatan fitur m-banking agar

dapat memadai kebutuhan nasabah.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Pada penelitian berikutnya penulis berharap agar lebih

memperhatikan penyebaran kuesionernya agar sampel yang didapat lebih

merata sehingga dapat mewakili keseluruhan populasi. Kemudian untuk

para peneliti berikutnya bisa mengembangkan penelitian ini
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menggunakan faktor lain pembentuk loyalitas nasabah seperti

kepercayaan dan yang lainnya.
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