
 
 

PENGARUH DIMENSI CARTER TERHADAP LOYALITAS NASABAH 

BSI KCP KOTABARU DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI 

VARIABEL MODERASI 

 

 

SKRIPSI 

 

 

OLEH 

LUSI RUSTIANA 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI 

BANJARMASIN 

2023 M/1444 H 

 

 

 



 

ii 

 

PENGARUH DIMENSI CARTER TERHADAP LOYALITAS NASABAH 

BSI KCP KOTABARU DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI 

VARIABEL MODERASI 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam  

untuk Memenuhi Sebagai Syarat 

Guna Mencapai Gelar Sarjana 

dalam Ilmu Perbankan Syariah 

 

 

 

Oleh : 

Lusi Rustiana 

19120105020320 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI ANTASARI 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

JURUSAN PERBANKAN SYARIAH 

BANJARMASIN 

2023 M/1444 H 



 

iii 

 

 



 

iv 

 



 
 

v 

 

 

 

 



 
 

vi 

 

ABSTRAK 

Lusi Rustiana, 2023.  “Pengaruh Dimensi CARTER terhadap Loyalitas Nasabah 

BSI KCP Kotabaru dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Moderasi”. 

Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 

Pembimbing: Annisa Sayyid, S.H.I.,M.S.I. 

Kata Kunci: Dimensi CARTER, Loyalitas Nasabah, Kepuasan Nasabah  

Perbankan syariah merupakan salah satu lembaga keuangan yang berperan 

penting dalam meningkatkan perekonomian di Indonesia, untuk dapat bersaing 

dengan lembaga keuangan lainnya maka perbankan syariah harus meningkatkan 

pertumbuhan pada aset. Salah satu upaya untuk meningkatkan pertumbuhan aset 

maka perbankan syariah harus memberikan pelayanan yang terbaik bagi para 

nasabahnya sehingga dapat menumbuhkan sikap loyal nasabah terhadap bank itu 

sendiri. Tujuan penelitian ini untuk menguji secara empiris pengaruh dimensi 

CARTER terhadap loyalitas nasabah, pengaruh kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah serta pengaruh kepuasan nasabah yang memoderasi hubungan 

dimensi CARTER terhadap loyalitas nasabah. 

Jenis Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan 

pendekatan deskriptif kuantitatif, untuk dapat memperoleh data penelitian penulis 

menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada nasabah BSI KCP Kotabaru 

sebanyak 96 nasabah (sebagai responden).  

Berdasarkan hasil analisis, pertama: Dimensi CARTER yang terdiri dari 

compliance, assurance, tangible, empathy dan responsivines secara signifikan 

memilliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Kotabaru dengan nilai 

p-value <0,001 yang artinya p-value < 0.05. Kedua : kepuasan nasabah 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Kotabaru dengan 

nilai p-value sebesar <0.001 yang artinya nilai p-value <0.05. Ketiga : Kepuasan 

nasabah mampu memoderasi hubungan antara dimensi CARTER terhadap 

loyalitas nasabah yang dibuktikan dengan nilai koefisien sebesar 0,381 dan nilai 

p-value < 0.001 yaitu <0.05. 
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MOTTO 

“ Allah SWT tidak akan membebani seorang hamba melainkan sesuai dengan 

kemampuannya” 

(Q.S. Al-Baqarah:286) 

Orang lain gak akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka 

ingin tahu hanya bagian success stories nya. Berjuanglah untuk diri sendiri 

walaupun tidak ada yang tepuk tangan, kelak diri kita dimasa depan akan sangat 

bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini. 
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karunia nya sehingga saya bisa menyelesaikan skrispi ini sebagai salah satu cara 

untuk mendapatkan gelar sarjana, dengan seganap cinta dan doa saya 

persembahkan karya sederhana ini kepada : 

1. Teruntuk kedua orangtua yang sangat saya cintai Bapak Surono dan Ibu Tilah 

terima kasih sebanyak-banyaknya karna sudah bersusah payah mengorbankan 

keringat, tenaga, pikiran serta doa agar dapat mengabulkan cita-cita anaknya 

untuk bisa mendapatkan gelar sarjana dikampus tercinta. 

2. Teruntuk kakak ku satu-satunya Fitriawati terimakasih buat segala dukungan, doa 

dan kasih sayang yang telah diberikan. 

3. Teruntuk seluruh keluarga besar yang tak dapat saya sebutkan satu-satu terima 

kasih yang sudah memberikan dukungan serta doa selama saya menuntut ilmu di 

perguruan tinggi. 

4. Teruntuk Ibu Annisa Sayyid, SHI, MSI. Terima kasih sebanyak-banyaknya yang 

selalu mempermudah saya dalam melaksanakan bimbingan pada proses 

pengerjaan skripsi ini hingga selesai. 

5. Teruntuk BSI KCP Kotabaru, terimakasih sudah memberikan saya izin melakukan 

penelitian skripsi.  

6. Teruntuk Organisasi PMII yang merupakan tempat saya berproses terima kasih 

sudah memberikan saya pengalaman yang luar biasa selama berkuliah. 

7. Teruntuk Eva Marliana teman perjuangan diperantauan, terima kasih karna selalu 

mau direpotkan dan selalu setia mendengarkan keluh kesah selama berkuliah. 



 
 

ix 

 

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba B Be ب

 ta‟ T Te ث

 s\a‟ s\ es (dengan titik di atas) ث

 jim J Je ج

 h}a‟ h} ha (dengan titik di bawah) ح

 kha‟ Kh ka dan ha خ

 dal D De د

 z\al z\ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra‟ R Er ر

 zai Z Zet ز

 sin S Es س

 syin Sy es dan ye ش

 s}ad s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}a‟ t} te (dengan titik di bawah) ط

 z}a‟ z} zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain „ koma terbalik di atas„ ع

 gain G Ge غ

 fa‟ F Ef ف

 qaf Q Qi ق

 kaf K Ka ك
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 lam L „el ل

 mim M „em م

 nun N „en ى

 waw W We و

ٍ ha‟ H Ha 

 hamzah ` Apostrof ء

 ya‟ Y Ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis Mutakabbir هتكبرّ

 Ditulis al-qudu>s القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis ja>mi’ah جاهعت

 Ditulis Maktabah هكتبت

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang „al‟ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 Ditulis al-maktabah al-jami>lah الوكتبت الجويلت

 

IV. Vokal pendek 

 ََ  

 
Fathah ditulis A 

 

 َِ  
Kasrah ditulis I 

 َُ  Dammah ditulis U 
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 Fathah Ditulis Syakara شكر

 Kasrah Ditulis quri‟a قرأ

 Dammah Ditulis yant}iqu يٌطق

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاهلت

Ditulis 

Ditulis 

a> 

ka>milah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

Ditulis 

Ditulis 

a> 

s}alla> 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

Ditulis 

Ditulis 

i> 

syadi>d 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور

Ditulis 

Ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد

Ditulis 

Ditulis 

Ai 

Ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعوى ذي الأوتاد

Ditulis 

Ditulis 

Au 

wa fir’auna z\i al-auta>d 

 

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 Ditulis a’antum asyaddu khalqan أأًتن أشد خلقا

 

 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 Ditulis al-Qur’a>n القراى
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 Ditulis al-kita>b الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 Ditulis as}-s}ubh}u الصبخ

 Ditulis as-sa>hirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 Ditulis birru al-wa>lidaini بر الوالديي

 Ditulis Iz\a asy-syamsu إذا الشوس
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