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MOTTO 
  

Q.S. al-Baqarah ayat 267: 

هَا يُّ
َ
أ ِينَ  يََٰٓ ِنَ  ٱلَّذ خۡرجَۡنَا لَكُم م 

َ
ٓ أ ا ْ مِن طَي بََِٰتِ مَا كَسَبۡتُمۡ وَمِمذ نفِقُوا

َ
ْ أ ءَامَنُوٓا

رۡضِ  
َ
مُواْ  ٱلۡۡ مِاُواْ  ِ مِنۡهُ تنُفِقُونَ وَلسَۡتُم بِ‍َٔا ٱلَۡۡبيِثَ وَلََ تَيَمذ ِۡ ن تُ

َ
ٓ أ يهِ  خِهِيهِ ّلَِذ

ْ وَ  نذ  ٱعۡلَمُوٓا
َ
َ أ   ٢٦٧1حََِيدٌ  غَنِي  ٱللّذ

Yang artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 

keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk 

lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau 

mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan 

ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
1 Hohamad Taufiq. 2013, Quran in Ms. Word Version 2.2.0.0. 
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ABSTRAK 

KUALITAS PELAYANAN ISLAMI DAN FAKTOR PERPINDAHAN 

NASABAH DI PERBANKAN SYARIAH D.I. YOGYAKARTA DALAM 

PERSPEKTIF MAQASID SYARIAH 

Krisnanda 

NIM: 17913009 

Di era globalisasi sekarang ini dunia perbankan menghadapi beberapa 

tantangan, adapun tantangan tersebut diantaranya yaitu kualitas pelayanan, aspek 

pengembangan produk, pengembangan SDM, pengembangan IT, dan juga aspek 

regulasi. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) telah mencatat bahwa industri keuangan 

syariah di Indonesia terus mengalami pertumbuhan positif. Tercata perkembangan 

ekonomi syariah di Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) cukup baik, 

bahkan di sektor perbankan syariah pertumbuhannya melampaui perbankan 

konvensional. Seiring meningkat dan berkembangannya jumlah lembaga keuangan 

syariah, maka harus pula diiringi upaya meningkatkan kualitas pelayanan nasabah 

terkhusus dalam hal pelayanan islami. Pelayanan yang baik dapat dinilai sebagai 

aspek penting dalam membangun citra sebuah produk. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan 

islami dan faktor perpindahan nasabah di perbankan syariah. Data yang 

dikumpulkan adalah data melalui kuesioner dan didistribusikan kepada nasabah 

Bank Syariah Mandiri, Bank Muamalat Indonesia, Bank BNI Syariah, dan Bank 

BRISyariah di DIY. Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini sejumlah 150 

responden. Metode penelitian yang digunakan adalah metode analisis deskriptif 

dengan pendekatan kuantitatif. 

Hasil dalam penelitian ini membuktikan bahwa pada variabel kualitas 

pelayanan islami yaitu dimensi assurance memiliki total skor tertinggi, dimensi 

reliability memiliki total skor tertinggi kedua, dan dimensi complience total skor 

paling rendah. Pada variabel faktor perpindahan nasabah yaitu dimensi ethical 

problems memiliki total skor tertinggi, dimensi pricing memiliki total skor tertinggi 

kedua, dan dimensi core service failures memiliki total skor terendah.  
 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan islami, faktor perpindahan nasabah, perbankan 

syariah, maqasid syariah. 
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ABSTRACT 

ISLAMIC SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SWITCHING 

FACTOR AMONG ISLAMIC BANKS IN YOGYAKARTA PROVINCE 

FROM MAQASID SYARIAH PERSPECTIVE 

Krisnanda 

Student ID. 17913009 

In the current globalization era, banking faces a number of challenges, 

including service quality, product development, human resource development, 

development in information technology, and regulatory aspects. The Financial 

Services Authority (OJK) has recorded that the sharia finance industry in Indonesia 

continues to experience positive growth. The development of sharia economy in 

Yogyakarta Special Province (DIY) is relatively positive, and even the growth of 

sharia banking sector exceeds that of conventional banking. In line with the 

increasing number and development of sharia financial institutions, there has to be 

subsequent efforts to improve the customer service quality, especially in terms of 

Islamic services. A quality service is considered as an important aspect to build the 

image of a product.  

This study aimed to examine of Islamic service quality and customer 

switching factor in Islamic Banks. The data was collected through a questionnaire 

distributed to the customers of Bank Syariah Mandiri, Bank Muamalat Indonesia, 

Bank BNI Syariah, and Bank BRI Syariah in Yogyakarta Special Province. There 

were 150 respondents involved in this study. The research method used was 

descriptive analysis with the quantitative approach. 

The results of this study proved that the Islamic service quality, the 

assurance dimension has the highest total score, the reliability dimension has the 

second highest total score, and the complience dimension has the lowest total score. 

In the customer switching factor, the ethical problems dimension has the highest 

total score, the pricing dimension has the second highest total score, and the core 

service failures dimension has the lowest total score. 

 

Keywords: Islamic service quality, customer switching behavior, Islamic banking, 

maqasid syariah. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

ARAB – LATIN 

Sesuai dengan SKB Menteri Agama RI, Menteri   

Pendidikan dan Menteri Kebudayaan RI  

No 158/1987 dan No. 0543b/1987  

Tertanggal 22 Januari 1988 

 

  

I. Konsonan Tunggal 

HURUF ARAB 
NAM

A 
HURUF LATIN NAMA 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 - Bāʼ B ب

 - Tā T ت

 Sā ṡ s (dengan titik di atas) ث

 - Jīm J ج

 Hāʼ ḥɑʼ ح
h (dengan titik di 

bawah) 

 - Khāʼ Kh خ

 - Dāl D د

 Zāl Ż z (dengan titik di atas) ذ

 - Rāʼ R ر

 - Zāʼ Z ز

 - Sīn S س

 - Syīn Sy ش

 Sād ṣ ص
s (dengan titik di 

bawah) 

 Dād ḍ d (dengan titik di ض
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II. Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis Muta’addidah متعددّة

 Ditulis ‘iddah عدةّ

III. Ta’ Marbūṭah di akhir kata 

a. Bila dimatikan tulis h 

 Ditulis ḥikmah حكمة

 Ditulis Jizyah جزية

bawah) 

 Tāʼ ṭ ط
t (dengan titik di 

bawah) 

 Zāʼ ẓ z (dengan titik di bawah) ظ

 ʻAīn ʻ koma terbalik ke atas ع

 - Gaīn G غ

 - Fāʼ F ف

 - Qāf Q ق

 - Kāf K ك

 - Lām L ل

 - Mīm M م

 - Nūn N ن

Wāw و

u 
W - 

 - hāʼ H ھـ

Ham ء

zah 
' Apostrof 

 - yāʼ Y ي
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(Ketentuan ini tidak diperlukan, bila kata-kata arab yang sudah terserap ke 

dalam bahasa Indonesia, seperti zakat, salat dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya) 

b. Bila Ta’Marbūṭah diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu 

terpisah, maka ditulis dengan h 

الاولياءكرامة   Ditulis Karᾱmah al-auliyᾱʼ 

c. Bila Ta’Marbūṭah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan dammah 

ditulis t 

 Ditulis zᾱkat al-fiṭr زكاة الفطرى

 

IV. Vocal Pendek 

 faṭḥah Ditulis A ــــــَـــ

 Kasrah Ditulis I ــــــِـــ

 ḍɑmmah Ditulis U ــــــُـــ

V. Vocal Panjang 

1 Faṭḥah + alif Ditulis ᾱ 

 Ditulis jᾱhiliyah جاھلية 

2 Faṭḥah + ya’ mati Ditulis ᾱ 

 Ditulis tansᾱ تنسى 

3 Kasrah + ya’ mati Ditulis Ī 

 Ditulis Karīm كريم 

4 ḍɑmmah + wawu mati Ditulis Ū 

 Ditulis Furūḍ فروض 

 

VI. Vocal Rangkap 

1 Faṭḥah + ya’ mati Ditulis Ai 

 Ditulis Bainakum بينكم 

2 Faṭḥah + wawu mati Ditulis Au 

 Ditulis Qaul قول 
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VII. Vocal Pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 Ditulis a’antum أأنتم

 Ditulis u’iddat أعدت

 Ditulis la’in syakartum لئن شكرتم

 

VIII. Kata Sandang Alif + Lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah 

 Ditulis al-Qur’ᾱn القرآن

 Ditulis al-Qiyᾱs القياس

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf 

Syamsiyyah yang mengikutinya, serta menghilangkan huruf l (el)-nya. 

 ’Ditulis as-Samᾱ السماء

 Ditulis asy-Syams الشمس

IX. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya. 

 Ditulis Zawi al-furūḍ نويالفروض

 Ditulis Ahl as-Sunnah أھلالسنة
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