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ABSTRAK

Penubuhan Bank Islam Malaysia Berhad pada tahun 1983 telah memberi satu
semangat baru kepada sistem kewangan di negara ini. Golongan Islam secara
majoritinya mengharapkan sesuatu daripada perlaksanaan bank ini. Mereka
berharap Bank Islam perlu memainkan peranan bukan sahaja untuk mendapatkan
keuntungan, tetapi juga peranannya untuk berbakti kepada ummah khasnya dan
kepada Negara amnya. Selain itu dapat membantu dalam mengembangkan
ekonomi masyarakatnya. Namun begitu, untuk terus maju dan bersaing dengan
bank-bank konvensional, bank Islam perlu terus memberi prestasi baik yang
menyakinkan dengan norma-norma akauntabiliti Islam yang kukuh. Bank Islam
perlu dapat menyakinkan orang ramai bahawa sistem perbankan [slam adalah
yang terbaik dan paling praktikal sebagai satu sistem alternatif kepada sistem
kewangan yang sedia ada. Tujuan utama kajian ini ialah untuk melihat hubungan
antara elemen-elemen kualiti perkhidmatan di perbankan Islam dengan kepuasan
pelanggan. Kajian yang berdasarkan instrumen CARTER yang diperkenalkan
Qawi dan Lynn (2001) yang diadaptasi daripada instrumen SERVQUAL yang
telah dibangunkan oleh Parasuraman dan rakan-rakan (1985). Instrumen
CARTER mengkaji enam dimensi kualiti perkhidmatan dalam perbankan Islam
iaitu kepatuhan, jaminan, kebolehpercayaan, ketara, empati dan responsif.
Perhubungan di antara dimensi kualiti perkhidmatan dalam Bank Islam Malaysia
Berhad (BIMB) dengan kepuasan pelanggan telah dikaji secara terperinci. Data
yang telah dikutip telah dianalisis dengan menggunakan program Statistical
Package for Social Science (SPSS). Untuk mengukur tahap kualiti perkhidmatan
BIMB kaedah statistik deskriptif, korelasi pearson r, ujian-t dan ANOVA telah
digunakan dalam kajian ini. Sampel kajian terdiri daripada 160 orang pelanggan
yang menggunakan perkhidmatan perbankan Islam di BIMB Kuala Terengganu.
Hasil dapatan kajian menunjukkan terdapat hubungan yang signifikan antara
dimensi kepatuhan, jaminan, kebolehpercayaan, ketara, empati dan responsif
mempunyai hubungan yang kuat dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan
dalam perbankan Islam.
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ABSTRACT

Established of Bank Islam Malaysia Berhad (BIMB) in the country in 1983 was a
great booster to the Islamic financial system. To the Muslims in majority, a lot of
things were expected from the operation of the bank. They hope to see that the
Islamic Bank should plays its roles, not only to run a banking business for profits,
but also to serve the Muslims in particular, the nation at large, in Islamic ways.
Nevertheless, to survive, and to compete with the existing and more established
conventional banks, Bank Islam Malaysia Berhad has to show good and
convincing performance with its Islamic accountability norms. The bank should
win people’s trust and prove that Islamic banking system is indeed the best and
most practical as an alternative financial system. The objective of this study is to
determine the relationship between the dimension of service quality in Islamic
Banking and customer satisfaction. The study based on the CARTER
instrumentation was introduced by Qawi and Lynn (2001) was adaptation from
SERVQUAL instrument developed by Parasuraman et al (1985). The CARTER
instrumentation was used to measure six dimension of service quality in Islamic
banking such as compliance, assurance, reliability, tangible, empathy and
responsiveness. The relationship between dimension of service quality in Bank
Islam Malaysia Berhad (BIMB) and customer satisfaction was observed. Data
collected were analyzed using the program Statistical Package for Social Science
(SPSS). To measure the service quality of BIMB the statiscal analysis Coleration,
t-test and ANOVA was used in this study. The sample consisted of 160 customers
using the service of Islamic Banking BIMB Kuala Terengganu. The finding of
this study indicated that there was a significant relationship between dimension of
service quality in Islamic Banking and customer satisfaction. Compliance,
assurance, reliability, tangible, empathy and responsiveness analysis showed that
there was a strong significant influence on customer satisfaction in Islamin
banking.
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BAB PERTAMA

PENGENALAN

1.1  PENDAHULUAN

Bentuk terawal aktiviti perbankan Islam diketahui bermula pada bulan September
1963 dengan tertubuhnya Perbadanan Wang Simpanan Bakal-Bakal Haji
(PWSBH). PWSBH telah ditubuhkan untuk dijadikan sebagai institusi bagi
umat [slam membuat simpanan sebagai persediaan mengerjakan ibadat Haji ke
tanah suci Mekah. Pada tahun 1969, PWSBH telah bergabung dengan Pejabat
Urusan Haji bagi membentuk Lembaga Urusan dan Tabung Haji yang kini dikenali
sebagai Lembaga Tabung Haji. Bank Islam pertama telah ditubuhkan pada tahun
1983. Pada tahun 1993, bank perdagangan, bank saudagar dan syarikat kewangan
mula dibenarkan untuk menawarkan produk-produk dan perkhidmatan perbankan
Islam di bawah Skim Perbankan Islam (SPI). Walau bagaimanapun, institusi ini
dikehendaki mengasingkan dana dan aktiviti urus niaga perbankan Islam daripada
urus niaga perbankan konvensional bagi memastikan tiada percampuran dana

(Mujahid Jusoh, 2008).

Malaysia merupakan salah sebuah negara Islam yang berpotensi untuk menjadikan
pelaburan Islam sebagai salah satu industri sekaligus membantu pertumbuhan
ekonomi negara. Berdasarkan kepada beberapa faktor yang dikecapi oleh negara ini

pada masa lalu, contohnya, pertumbuban dalam sektor industri perkhidmatan, polisi
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