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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Dimensi CARTER
yang terdiri dari Compliance, Assurance, Relaibility, Tangible,
Emphaty dan Responsiveness terhadap kepuasan nasabah PT. Bank
Syariah Mandiri di Kota Medan. Penelitian ini merupakan penelitian
deskriptif kualitatif dengan jenis data yang digunakan adalah data
primer dan sekunder serta teknik pengumpulan data berupa observasi,
dokumentasi dan wawancara. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Dimensi CARTER yang terdii dari Compliance, Assurance, Reliability,
Tangible, Emphaty dan Responsiveness secara keseluruhan telah
diterapkan dengan baik di Bank Syariah Mandiri di Kota Medan .

Kualitas pelayanan yang meliputi dimensi CARTER yang
diberikan yang diberikan BSM kepada nasabah adalah memberikan dampak
kepuasan kepada nasabah sehinnga nasabah berkeinginan merekomendasikan
kepada berbagai pihak lain seperti keluarga, rekan kerja dan lainnya
untuk menggunakan produk Yang ada di Bank Syariah di Kota Medan.

Kata Kunci: Dimensi CARTER dan Kepuasan Nasabah

1. Pendahuluan

Perbankan Syariah merupakan Industri Keuangan Syariah yang
sangat berpotensi untuk berkembang di Indonesia. Mengingat jumlah
penduduk mayoritas Muslim di Dunia dan di Indonesia khusushya.
Berdasarkan data Globalreligiusfuture, penduduk Indonesia yang
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beragama Islam pada 2010 mencapai 209,12 juta jiwa atau sekitar 87%
dari total populasi. Kemudian pada 2020, penduduk muslim Indonesia
diperkirakan akan mencapai 229,62 juta jiwa.
(https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/09/25/indonesia)

Untuk di Kota Medan penduduk muslim dapat diketahui dari
Tabel 1.1 dibawah ini:

Table 1.1 Jumlah Penduduk Menurut Kecamatan dan Agama
Yang Dianut di Kota Medan
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Sumber: Kota Medan Dalam Angka, 2020

Dari tabel diatas terlihat jumlah penduduk di Kota Medan
mayoritas beragama Islam yang berjumlah 1.601.296 yang terhimpun
dari 21 Kecamatan yang dimulai dari Kecamatan Medan Tuntungan
sampai Medan Belawan.(Kota Medan Dalam Angka,2020)

Namun yang menjadi permasalahan utama dan dirasakan
sangat kompleks adalah walaupun Negara Indonesia menduduki
peringkat pertama penduduk Muslim didunia yaitu sebesar
207.176.162 jiwa atau 87,2% dari total jumlah penduduk di Indonesia,
Perbankan Syariah di Indonesia hanya mampu menguasasi market
share perbankana syariah sebesar 5,95 % dari market share perbankan
konvensional dengan total jumlah rekening 30,28 juta .( OJK snapshot,
2019).

Gambar 1.1 Market Share Perbankan Syariah Juni Tahun 2019
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Sumber: OJK, Otoritas Jasa Keuangan, Juni 2019.
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Dari jumlah marketshare yang dimiliki Perbankan Syariah
diduga masih adanya permasalahan dalam Perbankan Syariah,
sehingga Keputusan menabung di Perbankan Syariah masih rendah.
Perusahaan yang bergerak dibidang jasa sangat tergantun pada kualitas
pelayanan yang diberikan. Penelitian yang telah dilakukan dengan hasil
penelitiannya menunjukkan pengukuran kualitas pelayanan perbankan
syariah dengan menggunakan Dimensi CARTER yang terdiri dari
enam dimensi yaitu compliance, assurance, reliability, tangible,
empathy dan responsiveness sangat reliabel dan memiliki hubungan
dengan kepuasan nasabah pada perbankan syariah (Amin & isa,2008).

Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini ingin
mengkaji lebih lanjut apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh
PT Bank Syariah di Kota Medan telah memberikan kepuasan kepada
nasabahnya yang akan ditinjau dari Dimensi CARTER (Compliance,
,/Assurance, Realibility, Tangible, Emphaty dan Responsivenes).

2. KAJIAN LITERATURE

Kualitas merupakan tingkat mutu yang diharapkan dan
pengendalian keragaman pada saat mencapai mutu tersebut. Kualitas
adalah sebuah jaminan terbaik untuk loyalitas pada nasabah, karena hal
tersebut menjadi pertahanan terkuat dalam menghadapi persaingan,
jalan menuju pertumbuhan dan pendapatan yang langgeng. Menurut
Kaotler, definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler,
2000). Kualitas layanan dijelaskan sebagai penilaian pelanggan atas
keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara
menyeluruh dan besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan
konsumen dengan tingkat persepsi konsumen (Zeithmal,2004).

Salah satu model pengukuran kualitas pelayanan adalah
dengan menggunakan dimensi CARTER (Compliance, Assurance,
Reliability, Tangibles, Empathy dan Responsiveness) yang telah
dikemukakan oleh Othman dan Owen pada salah satu penelitianya di
KFH (Kuwait Finance House), (Othman, 2001).

1. Dimensi Compliance With Islamic Law
Bank syariah telah memenuhi kepatuhan kemampuan untuk
memenuhi hukum Islam dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip
perbankan dan ekonomi Islam apabila dalam semua transaksi dan
kegiatan usahanya tidak mengandung unsur riba, gharar dan maisir,
menjalankan bisnis yang berbasis pada keuntungan yang halal,
menjalankan amanah yang dipercayakan nasabah kepada bank dan
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mengelola zakat, infag dan shadagah dengan amanah.(Wardayati,
Maria, 2011)

Indikator compliance (kepatuhan shariah) adalah run on
Islamic law Compliance seperti dibawah ini: (Owen & Othman, 2001)
Menjalankan prinsip dan hukum islam

a. Tidak ada pembayaran bunga baik untuk tabungan maupun
pinjaman.
b. Menerapkan ketentuan layanan produk secara islami
c. Kesempatan mendapatkan pinjaman bebas bunga
d. Menerapkan ketentuan pembagian keuntungan investasi.
2. Dimensi Assurance

Assurance (jaminan) adalah pengetahuan dan kesopanan dari
karyawan dan kemampuan untuk menyampaikan kepercayaan dan
keyakinan. Ini juga mencakup komunikasi lisan dan tertulis antara
staf bank dan pelanggan. Dari penjelasan diatas dapat diturunkan
indikator dari kualitas pelayanan pada dimensi assurance:

a. Karyawan yang ramah dan santun

Menyediakan konsultasi keuangan syariah
Keamanan dalam bertransaksi

Produk yang sesuai dengan yang dipromosikan

Tim manajemen yang berpengalaman dan memiliki
pengetahuan luas.

3. Dimensi Reliability

Reliability (keandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya.Dari penjelasan diatas dapat diturunkan
indikator dari kualitas pelayanan pada dimensi reliability adalah:

Pelayanan yang tepat waktu.

Pelayanan yang sama untuk pelanggan

Pelayanan sesuai amanat yang dijanjikan.

Pemberian layanan yang cepat

Pelayanan yang tepat dan akurat

Karyawan mampu menciptakan rasa aman kepada nasabah
4, D|men3| Bukti Fisik (Tangibles)

Tangibles merupakan kemampuan dalam penampilkan fasilitas
fisik, kondisi gedung yang bersih, nyaman dengan interior menarik,
tempat parkir yang aman, keamanan, serta menjaga penampilan
dan keterampilan pegawai. Dari penjelasan diatas dapat diturunkan
indikator dari kualitas pelayanan pada dimensi tangibles adalah:

a. Tampilan kantor dan fasilitas fisik yang menarik.

b. Interior kantor dan ruang tunggu yang nyaman dan islami

c. Penampilan karyawan yang syari dan rapi
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d. Menyediakan sekat-sekat atau pembatas loket yang jelas
e. Lokasi yang mudah dijangkau \Sistem IT yang mendukung
f. Gerai ATM yang memadai
5. Dimensi Emphaty
Emphaty (kepedulian) adalah kemampuan memberikan
perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang
diberikan kepada para pelanggan. Hal ini mengharapkan bahwa
suatu perusahaan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik.Dari
penjelasan diatas dapat diturunkan indikator dari kualitas
pelayanan pada dimensi emphaty adalah:
Menyapa nasabah dengan sebutan nama.
Menangani keluhan pelanggan dengan cepat.
Meminta maaf apabila melakukan kesalahan.
Memahami kebutuhan anggota.
Memahami dengan senang hati
Penetapan tarif layanan yang rendah
g. Tidak diskriminatif kepada nasabah
6. Dimensi Responsiveness
Responsiveness (daya tanggap) adalah kemauan untuk
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat.
Memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.
Membiarkan pelanggan menunggu menciptakan persepsi yang
negatif dalam kualitas pelayanan. Dari penjelasan diatas dapat
diturunkan indikator dari kualitas pelayanan pada dimensi
Responsiveness adalah:
a. Layanan yang responsif dan efisien
b. Penyediaan jasa konsultasi keuangan
c. Karyawan bersedia membantu nasabah
d. Karyawan melayani konsumen secara islam.

~o o0 o

Kepuasan Nasabah
Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang sebagai

hasil dari perbandingan antara kenyataan dan harapan yang diterima
dari sebuah produk atau jasa.Bila kinerja produk jauh lebih rendah
dibandingkan harapan pelanggan, pembelinya tidak puas.Bila kinerja
sesuai harapan atau melebihi harapan, pembelinya merasa puas atau
mmerasa amat gembira (Kotler&Keller, 2007).
Indikator Kepuasan konsumen dapat dilihat dari:

a. Re-purchase

b. Menciptakan Word-of-Mouth
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c. Menciptakan Citra Merek
d. Menciptakan keputusan Pembelian pada Perusahaan yang
sama.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  merupakan penelitian lapangan  dengan
menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif. Jenis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yaitu data yang
diperoleh langsung dari sumber data asli (Indriantoro & Supomo,
2013).

Penelitian ini juga menggunakan metode sekunder. Data sekunder
merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara tidak
langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak
lain) (Indriantoro & Supomo,2013)

Teknik pengumpulan yang digunakan berupa observasi dan
wawancara serta dokumentasi. Sedangkan teknik analisis data yang
digunakan adalah analisis sebelum di lapangan, reduksi data dan
penyajian data serta penarikan kesimpulan (Sugiyono, 2016).
Lokasi penelitian di kota Medan Nasabah Bank Syariah Mandiri
Cabang Medan.

4. HASIL PENELITIAN

Berdasarkan hasil penelitian observer terhadap nasabah pada Bank

Syariah Mandiri di Kota Medan dengan hasil diskusi dengan

beberapa nasabah:

1. Dimensi CARTER

a. BSM dalam menjalankan Dimensi Compliance telah
memenuhi hukum Islam dan ekonomi dan perbankan
beroperasi berdasarkan prinsip—prinsip Islam hanya sistem
denda keterlambatan yang masih menjadi hal yang tidak
disetujui oleh nasabah yang menabung di BSM.

b. Pada Dimensi Assurance para Karyawan BSM sudah sangat
ramah dan santun dan memberikan konsultasi keuangan
syariah dan menawarkan produk kepada nasabah dan sudah
mempunyai pengetahuan akan produk yang ditawarkan pada
nasabah.

c. Pada Dimensi reliability Bank Syariah Mandiri telah
memberikan jasa atau pelayanan sebagaimana yang dijanjikan
dengan akurat dan terpercaya, amanah, tepat, serta
memberikan kemudahan bagi nasabahnya.

d. Pada Dimensi tangible BSM memiliki Tampilan kantor dan
fasilitas fisik yang menarik, Interior kantor dan ruang tunggu
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yang nyaman dan islami, penampilan karyawan yang syari dan
rapi dan telah menyediakan sekat-sekat atau pembatas loket
yang jelas

e. Pada Dimensi Emphaty Bank Syariah Mandiri telah
memberikan jasa dengan penuh perhatian kepada nasabah dan
karyawan yang memiliki empati kepada nasabahnya

f. Pada Dimensi Responsiveness BSM telah memberikan
Layanan yang responsif dan efisien, Karyawan bersedia
membantu nasabah dan melayani konsumen secara Islam.

2. Kepuasan Nasabah

Wawancara yang telah dilakukan dengan informan yang
pertama merupakan nasabah Bank Syariah Mandiri berinisial 1bu
"W" dengan pertanyaan pertama, apakah ibu dengan pelayanan
yang diberikan Bank Syariah Mandiri? Maka jawabnya: Saya
merasa puas denga pelayanan yang diberikan kepada saya.
Pertanyaan kedua, Setelah Ibu puas apa yang Ibu berikan kepada
BSM? Maka atas pertanyaan tersebut beliau menjawab bahwa
“Saya selalu merekomendasikan keluarga, teman mengajak orang
lain  untuk menggunakan produk Bank Syariah Mandiri dan
menceritakan kenyamanan dan keramahan karyawan pada prang
lain.

Hasil wawancara yang telah dilakukan dengan informan yang
kedua merupakan nasabah Bank Syariah Mandiri berinisial Bapak
"J" dengan pertanyaan pertama diatas mengenai kualitas pelayanan
yang diberikan Bank Syariah Mandiri kepada nasabah. Bank
Syariah telah memberikan kepuasan kepada nasabah dan nasabah
ingin selalu menggunakan ulang untuk transaksi lain yang
produknya tersedia untuk kebutuhan nasabah. Nasabah merasa
karyawan memberikan pelayanan yang sama untuk pelanggan,
layanan yang cepat dan mampu menciptakan rasa aman kepada
nasabah.

Kemudian wawancara yang dilakukan dengan informan ketiga
dengan inisial Bapak (B) dengan hasil wawancara Bank Syariah
Mandiri merupakan bank syariah yang telah memberikan kepuasan
nasabah baik dar pelayanan dan produk yang ditawarkan sanagat
variatif dan menyesuaikan dengan prinsif islami yang bebas riba.
Tempat yang nyaman dan karyawan ramah dana bersdedia
membantu membuat nasabah membeli kembali produk di Bank
syariah baik untuk tabungan haji atau pun seperti pembiayan cicilsn
emas dan KPR rumah. Kepuasan yang dirasakan membuat nasabah
selalu ingin merekomendasikan produk kepada orang lain.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan ketiga informan di atas
terlihat bahwa terdapat kesamaan persepsi. Kualitas pelayanan
yang berdasarkan Dimensi CARTER di Bank Syariah Mandiri
Medan sudah cukup baik dan memberikan kepada nasabah.
Kualitas pelayanan yang baik yang terdiri dari kepatuhan

menjalankan prinsip islam dalam oprasionalnya, Karyawan yang ramah
dan bersedia membantu nasbah, memberikan jaminan kepada nasabah,
fasilitas dan kenyamanan yang mendukung, serta respon yang cepat
atas permasalahan pelanggan membuat nasabah merasa puas dan
membuat nasabah dengan senang hati untuk merekomendasikan
produk dan jasa Bank Syariah pada keluarga dan lainnya.

5. KESIMPULAN

1. Kualitas pelayanan berdasarkan Dimensi CARTER yang
terdiri dari Compliance, Assurance, Reliability, Tangible,
Emphaty, dan Responsiveness sudah baik yang diberikan
kepada nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Medan hal ini
dapat disimpulkan dari hasil wawancara kepada nasabah dan
pengamatan peneliti kualitas pelayanan islami yang diberikan
dapat dirasakan nasaban begitu juga dengan fasilitas yang terus
menerus ditingkatkan oleh bank Syariah Mandiri.

2. Kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri di Kota Medan
membuat nasabah merekomendasikan produk Bank kepada
keluarga dan orang lain dan nasabah membeli ulang produk
yang lain dari Bank itu sendiri.
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