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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia di Kota Yogyakarta menggunakan dimensi 

CARTER. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode 

sampling non-probability dengan teknik purposive sampling. Metode analisis yang 

digunakan adalah menggunakan pendekatan Structural Equation Modeling-Partial 

Least Square (SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

compliance berpengaruh positif dan signifikan, variabel assurance tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, variabel reliability berpengaruh negatif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, variabel tangibles tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah, variabel empathy berpengaruh negatif signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, variabel responsiveness berpengarh positif dan 

signifikan terhadap kepuadan nasabah. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, CARTER 
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ABSTRACT 
 

This study aims to analyze service quality on customer satisfaction at Indonesian 

Sharia Banks in the City of Yogyakarta using the CARTER dimension. Sampling in 

this study using non-probability sampling method with purposive sampling 

technique. The analytical method used is the Structural Equation Modeling-Partial 

Least Square (SEM-PLS) approach. The results showed that the compliance 

variable had a positive and significant effect, the assurance variable had no 

significant effect on customer satisfaction, the reliability variable had a significant 

negative effect on customer satisfaction, the tangibles variable had no significant 

effect on customer satisfaction, the empathy variable had a significant negative 

effect on customer satisfaction, the responsiveness variable had a positive and 

significant effect on customer satisfaction. 

Keywords: service quality, customer satisfaction, CARTER 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 

 

Pertumbuhan ekonomi di era globalisasi dan perdagangan bebas saat 

ini, sektor perekonomian memegang peran sangat penting dalam 

mendukung pertumbuhannya. Karena, sektor perekonomian berfungsi 

sebagai barometer kesejahteraan suatu negara. Industri perbankan 

memainkan peran penting dalam mendorong pertumbuhan ekonomi suatu 

negara dengan menyediakan dan menyalurkan uang untuk pembangunan 

ekonomi lokal. Sesuai dengan Undang-undang Perbankan No. 10 Tahun 

1998 bank komersial yang mengambil tabungan orang dan 

meminjamkannya kembali kepada mereka atau menggunakan dana tersebut 

dengan cara lain untuk kehidupan orang yang lebih baik.  

Bank dapat menggunakan sistem hukum konvensional atau hukum 

syariah Islam. Bank syariah berkewajiban untuk menilai tugas dan 

tujuannya sebagai perusahaan syariah yang tidak semata-mata menekankan 

keuntungan untuk memastikan bahwa mereka sejalan dengan prinsip-

prinsip Islam dan dapat diimplementasikan dalam operasi sehari-hari. 

Berbeda dengan bank konvensional yang orientasi bisnisnya 

mengedepankan keuntungan, dalam hal ini adalah harta (Cahyani, 2009). 

Sektor perbankan syariah dunia, khususnya di Indosnesia, harus 

mempertahankan daya saingnya dalam menghadapi kesulitan ekonomi. 

Bank syariah harus memiliki aset yang cukup besar, market share yang 



2 
 

 
 

cukup besar, dan kemampuan untuk meningkatkan ekonomi lokal dengan 

menawarkan pembiayaan yang praktis bagi perbankan syariah itu sendiri 

dan mudah diakses oleh kelas menengah ke bawah agar dapat bertahan 

dalam persaingan ketat di pasar syariah sektor perbankan. Perbankan 

syariah yang lebih efektif diharapkan memiliki lebih banyak pendapatan, 

jumlah pinjaman yang lebih besar dan standar pelayanan kepada nasabah 

yang lebih tinggi (Lestari & Mulazid, 2018).  

Pada tahun 2018, market share perbankan syariah tercatat sebesar 

5,70% dan mengalami kenaikan 0,25%  pada tahun 2019 yaitu sebesar 

5,59%. Kemudian pada tahun 2020 pangsa pasar perbankan syariah tercatat 

sebesar 5,99% dan meningkat secara signifikan di tahun 2021 menjadi 

6,59%1. Kenaikan yang signifikan di tahun 2021 ini akibat dari dampaknya 

gabungnya tiga bank syariah besar di Indonesia, yaitu BNI Syariah, BRI 

Syariah dan Bank Mandiri Syariah menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) 

pada 1 Februari 2021. 

Perkembangan pangsa pasar tidak dapat dijadikan acuan dalam melihat 

perkembangan perbankan syariah secara menyuluruh. Hal ini dapat dilihat 

pada perkembangan kantor cabang bersamaan dengan meningkatnya 

kebutuhan masyarakat muslim akan produk dan jasa perbankan syariah. 

Sesuai dengan Laporan Statistik Perbankan Syariah Desember 2021, 

tercatat 12 Bank Umum Syariah (BUS), 19 Unit Usaha Syariah (UUS), 165 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) dan 3.308 jaringan kantor yang 

 
1 ojk.go.id  
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menyebar di seluruh penjuru nusantara. Tabel 1.1 di bawah ini adalah 

informasi perkembangan Perbankan Syariah Indonesia dari tahun 2018 - 

Desember 2021 (OJK, 2021). 

Tabel 1.1 Perkembangan Lembaga Perbankan Syariah di Indonesia 

Indikator 2018 2019 2020 Desember 2021 

BUS 13 14 14 12 

UUS 20 19 20 20 

BPRS 167 165 165 165 

Jaringan Kantor 2.724 2.917 3.060 3.308 

Sumber: ojk.go.id (diolah kembali) 

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa jumlah Bank Umum Syariah (BUS) 

meningkat dari tahun 2018 ke tahun 2020, namun kemudian turun menjadi 

12 pada Desember 2021 sebagai akibat dari merger tiga bank besar syariah 

(Bank Syariah Mandiri, Bank BNI Syariah, dan BRI Syariah ) untuk 

membentuk Bank Syariah Indonesia (BSI). Sementara itu, Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) dan Unit Usaha Syariah (UUS) 

mengalami penurunan bisnis setiap tahunnya. 

Selain itu, apabila dilihat asetnya, perkembangan perbankan syariah 

semestinya dapat melesat jauh bersamaan dengan meningkatnya 

perkembangan masyarakat muslim di Indonesia. Pada Desember 2021, 

jumlah masyarakat muslim di Indonesia tercatat sebesar 237,53 jiwa atau 

sama dengan 86,9% dari total populasi penduduk di Indonesia2. Secara teori, 

 
2 bps.go.id  
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besarnya angka tersebut seharusnya memungkinkan bank syariah untuk 

memperolah aset yang signifikan, namun dalam kenyataannya, hal tersebut 

tidak berpengaruh pada pertumbuhan aset perbankan syariah. 

Gambar 1.1 Grafik Perkembangan Aset Bank Syariah dan Bank 

Konvensional 2018 - 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Sumber: OJK 2021 (diolah kembali) 

 

Pada data grafik diatas, dapat diketahui aset bank syariah mengalami 

pertumbuhan meskipun berbeda jauh dengan bank konvensional. Sesuai 

dengan catatan data dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK) di tahun 2021 bank 

konvensional mempunyai keseluruhan aset sebesar Rp 9.900 triliun, 

mengalami kenaikan 5,71% dari Rp 9.300 triliun dari periode sebelumnya. 

Sedangkan, di tahun 2021 aset bank syariah tumbuh sebesar Rp 442,3 triliun 

dibandingkan periode sebelumnya sebesar Rp 397,1 triliun (ojk.go.id). 

Meskipun perkembangan perbankan syariah cukup baik, namun 

kehadiran layanan perbankan syariah masih baru dibandingkan dengan 
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dimensi iaitu: Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, dan 

Responsiveness. Seperti yang dapat dilihat, dimensi compliance tidak ada 

dalam metode SERVQUAL dan ada dalam metode CARTER. Dimensi 

compliance mengacu pada kapasitas bank syariha untuk menegakkan 

hukum Islam dan menjalankan bisnisnya sejalan dengan prinsip ekonomi 

Islam. 

Selain itu, diketahui informasi bahwa jumlah persebaran kantor cabang 

BSI di Yogyakarta adalah sejumlah 32 cabang. Hal ini dikarenakan 

Yogyakarta merupakan wilayah yang strategis untuk dikunjungi masyarakat 

dari kalangan manapun. Berikut data persebarannya: 

Tabel 1.2 Jumlah Persebaran Kantor Cabang BSI di DIY 

Kabupaten/Kota 2021 

Kulonprogo 1 

Bantul 4 

Gunungkidul 2 

Sleman 12 

Yogyakarta 13 

Total 32 

  Sumber: Kantor bank, diolah kembali 

Dalam hal ini, meskipun Bank Syariah Indonesia adalah satu-satunya 

bank syariah milik BUMN yang memiliki tujuan untuk memperkuat kinerja 

perbankan syariah nasional dengan modal kuat dan diharapkan mampu 

memberikan layanan yang lebih lengkap, jangkauan yang semakin luas 

yang tentunya akan sangat memengaruhi kepuasan nasabah. Namun, 

faktanya tujuan tersebut belum terealisasikan dengan baik. Penjelasan di 

atas dapat dikuatkan dengan hasil wawancara beberapa responden yang 
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sebagian besar memiliki keluhan yang sama tentang pelayanan yang 

diberikan oleh BSI. Lebih tepatnya pada fasilitas penunjang kegiatan 

operasionalnya, salah satu responden bernama Eka (24 tahun), nasabah 

produk Tabungan Easy Mudharabah, mengeluhkan yaitu terbatasnya mesin 

ATM BSI untuk mobilitas ekonomi dan sangat terbatasnya mesin ATM 

yang bisa digunakan untuk setor tunai, sehingga apabila ingin melakukan 

setor tunai harus melalui teller yang mana hal ini sangat memakan waktu 

bagi nasabah sebagai pekerja kantoran. Selain itu, terdapatnya biaya admin 

juga membuat nasabah merasa kurang puas dengan pelayanannya. 

Dikarenakan sebelum terjadinya merger, bank syariah BUMN tidak 

memberlakukan biaya admin.  

Pada era digital seperti sekarang ini yang seharusnya memudahkan 

nasabah dalam menjalankan aktivitas transaksi keuangan di Bank Syariah 

Indonesia, pada kenyataannya masih banyak nasabah yang mengalami 

kesulitan dan melaporkan keluhan pelayanan Bank Syariah Indonesia.  

Seperti mesin ATM yang belum tersebar luas, jaringan yang lambat, 

aplikasi mobile banking yang sering mengalami gangguan, apalagi pada saat 

penerimaan gaji. Selain itu, para nasabah merasa tidak nyaman ketika harus 

mengantre berjam-jam di salah satu kantor cabang Bank Syariah Indonesia 

ketika sedang ada kebutuhan yang mendesak. 

Ibrahim Assuaibi, salah satu pelaku di bidang keuangan, menyatakan 

bahwa sangat penting bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) untuk berinvestasi 

di bidang teknologi informasi dan membenahi sumber daya manusia 
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(SDM). Menurutnya, dua bagian tersebut sangat penting untuk 

meningkatkan kinerja layanan nasabah secara langsung maupun online. BSI 

akan menjadi sia-sia saja apabila diluncurkan tanpa teknologi dan sumber 

daya manusia yang tidak memadai.3 

Beberapa peneliti telah mempelajari dampak kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan. (1) Penelitian Zakia (2021): dia menggunakan model 

CARTER untuk menganalisis penyampaian layanan di wilayah DKI Jakarta 

dan menemukan bahwa kepatuhan, jaminan, keandalan, empati, dan daya 

tanggap semuanya berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. (2) 

Menurut penelitian Khaliq (2019), konsumen Bank Syariah Mandiri (BSM) 

Banjarmasin tempat penelitian dilakukan menggunakan model CARTER 

untuk mengevaluasi kualitas layanan yang mereka dapatkan. (3) Penelitain 

yang dilakukan oleh Aulia (2021) yang meneliti tentang pendapat nasabah 

terhadap kualitas layanan di BSI cabang Panam Pekanbaru, menggunakan 

variabel compliance, assurance, reliability dan empathy. Menghasilkan 

bahwa setiap variabel memiliki kategori baik. 

Hal ini bertentangan dengan temuan Sulistiyani (2017) dan Suherman 

(2018) yang menemukan bahwa kepatuhan terhadap peraturan berdampak 

kecil pada kebahagiaan konsumen secara keseluruhan. Namun, satu-satunya 

faktor terpenting dalam menentukan apakah seorang konsumen puas atau 

 
3 https://www.aa.com.tr/id/berita-analisis/menunggu-perbaikan-layanan-perbankan-syariah-di-

indonesia-/2131933 diakses pada tanggal 31 Oktober 2021 pukul 10.01 

https://www.aa.com.tr/id/berita-analisis/menunggu-perbaikan-layanan-perbankan-syariah-di-indonesia-/2131933
https://www.aa.com.tr/id/berita-analisis/menunggu-perbaikan-layanan-perbankan-syariah-di-indonesia-/2131933
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4. Bagaimana pengaruh tangibles terhadap kepuasan nasabah di Bank 

Syariah Indonesia? 

5. Bagaimana pengaruh empathy terhadap kepuasan nasabah di Bank 

Syariah Indonesia? 

6. Bagaimana pengaruh responsiveness terhadap kepuasan nasabah di 

Bank Syariah Indonesia? 

C. Tujuan Penelitian 
 

Berikut ini adalah tujuan penelian: 

1. Menganalisis bagaimana pengaruh compliance terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Indonesia. 

2. Menganalisis bagaimana pengaruh assurance terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Indonesia. 

3. Menganalisis bagaimana pengaruh reliability terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Indonesia. 

4. Menganalisis bagaimana pengaruh tangible terhadap kepuasan nasabah 

di Bank Syariah Indonesia. 

5. Menganalisis bagaimana pengaruh empathy terhadap kepuasan nasabah 

di Bank Syariah Indonesia. 

6. Menganalisis bagaimana pengaruh responsiveness terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Indonesia. 

D. Sistematika Penulisan 
 

Sistematika penulisan dalam karya tulis ini tersusun atas 5 bab, berikut 

penjelasannya. 
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Bab I Pendahuluan. Pada bab ini penulis menyajikan latar belakang 

mengenai perbankan syariah, masalah yang berhubungan dengan kualitas 

pelayanan yang mempengaruhi kepuasan nasabah dengan menggunakan 

alat bantu ukur dimensi CARTER pada perbankan syariah. Kemudian dari 

latar belakang tersebut akan disusun rumusan masalah untuk menjawab 

kebenaran dari dimensi CARTER yang telah disebutkan dan menjelaskan 

tujuan dari penelitian ini dilakukan. 

Bab II Tinjauan Pustaka. Penulis akan membahas landasan teori 

sebagai alat bantu pemecahan masalah penelitian. Dalam bab ini juga akan 

disajikan penelitian sebelumnya tentang permasalahan yang sama. 

Penerapan teori dan penelitian sebelumnya mempunyai tujuan untuk 

menciptakan hipotesis sementara. Selain itu juga terdapat pengembangan 

hipotesis dan kerangka pemikiran. 

Bab III Metode Penelitian. Menjelaskan tentang pendekatan dan 

metode penelitian yang digunakan. Serta membahas tentang jenis data 

penelitian serta teknik pengumpulan data yang digunakan.  

Bab IV Analisis dan Pembahasan. Data yang sudah terkumpul 

selanjutnya dianalisis menggunakan teknik analisis terkait untuk 

mengetahui hipotesis sementara. Dalam bab ini juga membahas hasil 

analisis data dari perumusan masalah. Penelitian ini menggunakan 

Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Square (PLS) dengan 

bantuan software SmartPLS. 
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Bab V Penutup. Penulis akan menguraikan kesimpulan berdasarkan 

hasil pengolahan dan analisis data. Setelah itu, saran dan masukan juga akan 

disampaikan di bab ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitain ini memiliki tujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan di 

Bank Syariah Indonesia menggunakan model CARTER terhadap kepuasan 

nasabah. Sesuai hasil olah data dan pengujian hipotesis, maka 

kesimpulannya sebegai berikut: 

1. Compliance berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah BSI. 

2. Assurance tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BSI. 

3. Reliability berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah BSI. 

4. Tangibles tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BSI. 

5. Empathy berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

BSI. 

6. Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah BSI. 

B. Saran 

Sesuai uraian pembahasan dan kesimpulan, maka peneliti memberikan 

saran kepada Bank Syariah Indonesia di Yogyakarta sebegai berikut: 

1. Kepada karyawan Bank Syariah Indonesia di Yogyakarta harus 

meningkatkan tingkat layanan yang diberikan kepada klien lebih jauh, 

terutama dalam bersikap ramah dan memberikan perhatian khusus 
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kepada nasabah, agar nasabah merasa diprioritaskan dan tidak 

memberikan dampat negatif terhadap nasabah, maka loyalitas nasabah 

akan terjaga. 

2. Bank Syariah Indonesia cabang Yogyakarta harus meyakinkan kliennya 

bahwa uang dan informasi pribadi mereka aman di bank dan bahwa 

informasi yang mereka inginkan akan dirahasiakan. Karena hal tersebut 

sangat penting dan berisiko tinggi apabila tidak dijamin keamanannya. 

3. Diharapkan kedepannya para sarjana akan menghasilkan kajian yang 

lebih mendalam terkait dengan kualitas layanan di perbankan syariah 

dengan menggunakan model alternatif atau faktor baru. 
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