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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN MELALUI MODEL
CARTER DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN
NASABAH BANK MUAMALAT KC BENGKULU

Oleh Helga Irawan, NIM. 1811140077

Penelitian ini bertujuan untuk 1) mengetahui kualitas
pelayanan yang dilakukan oleh Bank Muamalat KC Bengkulu
untuk dapat meningkatkan kepuasan nasabah 2) mengetahui
dimensi model CARTER mana yang perlu diperbaiki untuk dapat
meningkatkan kepuasan nasabah Bank Muamalat KC Bengkulu.
Penelitian ini merupakan penelitian field research dengan
pendekatan kualitatif. Metode pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling. Teknik pengumpulan data primer berupa
observasi, wawancara, dan dokumentasi kepada informan
sebanyak 7 orang. Data penelitian dianalisis dengan menggunakan
model interaktif dengan tiga tahap yaitu Data Reduction (Reduksi
Data), Data Display (Penyajian Data), dan Penarikan Kesimpulan.
Dan hasil penelitian juga menunjukkan bahwa dimensi yang sudah
memberikan kepuasan kepada nasabah adalah Compliance,
Assurance, Empathy, dan Responsiveness. Namun, ada beberapa
aspek dalam dimensi Tangible dan Reliability yang perlu
ditingkatkan untuk memberikan pengalaman yang lebih baik
kepada nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Model CARTER, Kepuasan
Nasabah



ABSTRACT

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY THROUGH THE CARTER
MODEL IN INCREASING CUSTOMER SATISFACTION OF
BANK MUAMALAT KC BENGKULU

By Helga Irawan, NIM. 1811140077

This research aims to 1) determine the quality of service
provided by Bank Muamalat KC Bengkulu to increase customer
satisfaction. 2) find out which dimensions of the CARTER model
need to be improved to increase customer satisfaction at Bank
Muamalat KC Bengkulu. This research is field research with a
qualitative approach. The sampling method uses purposive
sampling. Primary data collection techniques include observation,
interviews and documentation with 7 informants. And the research
results also show that the dimensions that provide satisfaction to
customers are Compliance, Assurance, Empathy and
Responsiveness. However, there are several aspects in the
Tangible and Reliability dimensions that need to be improved to
provide a better experience to customers.

Keywords: Service Quality, CARTER Model, Satisfaction
Customer
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