








ABSTRAK

Operasi  bank Islam lahir daripada undang-undang Islam yang membezakannya dari
segi semangat, latarbelakang budaya dan praktikal dengan bank konvensional.
Persaingan yang hebat,  pelanggan yang berharap  menerima kualiti perkhidmatan
yang tinggi serta pantas  dan perubahan teknologi yang rencam menyebabkan bank
Islam mesti memikirkan strategi bagi menyediak:an produk yang berkualiti tinggi
serta layanan yang memuaskan kepada pelanggan. Kajian ini bertujuan untuk
menunjukkan peri pentingnya bank islam meletakkan perbezaan budaya di hadapan
apabila mengadaptasikan kualiti perkhidmatan dan menggunakan model baru untuk
mengukur kualiti perkhidmatan yang dikenali sebagai CARTER. Model CARTER in
berteraskan 35 perkara. Kajian ini menunjukkan kebolehterimaan untuk semua
perkara dalam CARTER dari segi pemberat dan juga  peratusan.
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ABSTRACT

The operation of Islamic banks is derived from the Islamic Law and thus differs in
spirit, cultural background and practice relative to conventional bank operations.
Because of the strong competition, customer ex:pectation  to receive high quality
services and quick changes of technology, Islamic lbanks must therefore strategically-
think of ways to provide high quality products and services to satisfy their customers.
This study indicates that it is important for Islamic banks to put cultural differences
at the front when adopting SQ, and using a new model to measure SQ called
CARTER, which is based on 35 items. The study shows significant validity for all
CARTER items that have appeared in both important items’ weights and percentages.
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