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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 ”.

! Hohamad Taufig. 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 (DI1Y) 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, magasid syariah.



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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Il. Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis rangkap
332aa Ditulis Muta’addidah

s Ditulis iddah

I11. Ta’ Marbiitah di akhir kata
a. Bila dimatikan tulis h

s Ditulis hikmah

L Ditulis Jizyah
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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’Marbitah diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu
terpisah, maka ditulis dengan h

W) Al S Ditulis Karamah al-auliya’

c. Bila Ta 'Marbirah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan dammah
ditulis t

s phill 38 Ditulis zakat al-figr

IV. Vocal Pendek

kR farhah Ditulis A
- - Kasrah Ditulis I
R Y dammah Ditulis U
V. Vocal Panjang
1 | Fazhah + alif Ditulis 4
Llals Ditulis jahiliyah
2 | Fathah + ya’ mati Ditulis a
s Ditulis tansa
3 | Kasrah + ya’ mati Ditulis !
S Ditulis Karim
4 | dammah + wawu mati Ditulis u
as Ditulis Ligid
V1. Vocal Rangkap
1| Fahah + ya’ mati Ditulis Al
o Ditulis Bainakum
2 | Fazhah + wawu mati Ditulis Au
s Ditulis Qaul

Xiii




VII. Vocal Pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof
ol Ditulis a’antum
e Ditulis u’iddat
5,88 ol Ditulis la’in syakartum
VIIl. Kata Sandang Alif + Lam
a. Bila diikuti huruf Qamariyyah
A Ditulis al-Qur’an
ol Ditulis al-Qlyas

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
Syamsiyyah yang mengikutinya, serta menghilangkan huruf | (el)-nya.

eLoud) Ditulis as-Sama’

% Ditulis asy-Syams

IX.  Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat
Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya.

o= Al 55 Ditulis Zawi al-furiid

L JI AT Ditulis Ahl as-Sunnah
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