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ABSTRAK

Anggi Zulfika Sari, Dosen Pembimbing Dr. Hj. Sulistyowati, SHI.MEI dan
Sidanatul Janah, MH, Peran Model CARTER Pada Bank Muamalat Indonesia
Kantor Cabang Kediri, Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam,
2025

Kata Kunci : Peran, Model CARTER, Kualitas Pelayanan.

Lembaga keuangan mikro syariah telah menjadi penggerak perekonomian
utama, khususnya di Indonesia. Hadirnya Bank Muamalat Indonesia mengadopsi
perbankan syariah untuk mendirikan organisasi perbankan yang benar-benar sesuai
dengan aturan syariah. Untuk menjaga kredibilitas suatu bank harus memiliki
kualitas pelayanan yang baik. Perbankan Syariah bisa mengukur kualitas pelayanan
dengan menerapkan model CARTER hal ini untuk mengevaluasi kualitas layanan
yang diberikan oleh lembaga. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul Peran Model CARTER Dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan dengan fokus penelitian, Bagaimana peran model CARTER pada Bank
Muamalat Kantor Cabang Kediri, dan Bagaimana peran model CARTER dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang
Kediri. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana model CARTER
berkontribusi terhadap peningkatan kualitas layanan di Bank Muamalat Indonesia
Cabang Kediri.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif jenis penelitian deskriptif.
Data yang digunakan yaitu data primer dan data sekunder. Data primer berasal dari
wawancara dengan Back Office, CS, teller, security dan nasabah Bank Muamalat
KC Kediri. Sedangkan data sekunder diperoleh melalui hasil riset terlebih dahulu,
dokumen profil lembaga, website, serta dokumen pendukung lainnya. Peneliti
melakukan pengecekan keabsahan data dengan terjun langsung ke lapangan,
menentukan pengamatan dalam observasi dan triangulasi. Tahapan terakhir yaitu
tahap pra lapangan, tahap di lapangan, tahap analisa dan tahap penulisan laporan.

Hasil dari penelitian adalah Bahwa peran CARTER pada Bank Muamalat
KC Kediri selalu dilakukan guna untuk mengukur kualitas pelayanan pada
operasional bank. Model CARTER mencakup Compliance, Assurance, Reliability,
Tangible, Empathy dan Responsiveness. Keenam dimensi tersebut dapat membantu
Bank Muamalat Kediri meningkatkan Kkinerja, keamanan operasional, serta
kepercayaan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari meningkatnya jumlah nasabah
setiap tahunnya, selain itu ulasan respon positif nasabah terhadap bank. Kualitas
pelayanan yang diberikan juga sudah memuaskan bagi para nasabah. Pelayanan
terhadap kepuasan nasabah menjadi hal yang sangat diperhatikan dan dilaksanakan
sebaik mungkin. Kualitas pelayanan pada Bank Muamalat KC Kediri dipengaruhi
oleh dimensi kinerja, keandalan, kesesuaian, kemampuan pelayanan, dan estetika.
Bank selalu memberikan kemudahan, kecepatan, hubungan yang baik pada nasabah
selain itu bank juga menerapkan layanan digital dengan meluncurkan inovasi digital
yang dilengkapi dengan fitur-fitur di mobile banking.
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