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ABSTRAK 

Operasi perbankan Islam adalah terpisah sepenuhnya daripada perbankan konvensional 
yang mana ianya merupakan sebuah bank yang berlandaskan undang-undang Islam. Oleh 
kerana persaingan yang wujud daripada bank konvensional, jangkaan pengguna untuk 

menerima kualiti perkhidmatan yang lebih baik serta perubahan teknologi, sistem 
perbankan Islam (SPI) seharusnya memikirkan strategi supaya dapat menyediakan 
produk dan perkhidmatan yang berkualiti kepada para pelanggan untuk memenuhi 

kehendak dan kepuasan pelanggan. Oleh demikian, kajian ini dijalankan bagi menilai 

kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan SPI bagi tiga buah bank di Kuala 

Terengganu dengan menggunakan Model CARTER yang berasaskan kepada 26 item. 
Penganalisaan kajian ini telah menggunakan tiga analisis ekonometrik iaitu Analisis 

Regresi, Deskriptif dan Korelasi untuk menunjukkan kesahan signifikan model yang 
digunakan serta menerangkan hubungan di antara kepuasan pelanggan dengan kualiti 
perkhidmatan. Berdasarkan hasil dapatan kajian, pengkaji akan menggariskan beberapa 

cadangan untuk penambahbaikan kualiti perkhidmatan serta saranan kepada pengkaji 

akan datang untuk memperbanyakan kajian seumpama ini kerana kualiti perkhidmatan 

merupakan petunjuk dalam menentukan hala tuju sesebuah sektor di masa hadapan. 

Kata kunci: SP I, kualiti perkhidmalan, kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 

The operation of Islamic bank derives from the Islamic Law and thus differs in spirit, 
cultural background and practice from conventional bank operations. Because of the 
strong competition, customer expectation to receive high quality services and quick 
change of technology, Islamic banks must therefore think strategically by providing high 

quality products and services to satisfy their customers. This study indicates that it is 
important for Islamic banks to put cultural different at the front when adopting services 
quality (SQ) and suggests a model to measures SQ at three Islamic banks in Kuala 

Terengganu called CARTER which is based on 26 items. The study shows validity 
significant for all CARTER dimensions that have appeared in three analyses that is 
Analysis Regressions Linear, Analysis Descriptive and Analysis Correlation. In addition, 

the strong link between SQ and customer satisfaction has been discussed and the study 

has defined it as a system of CARTER items that process inputs and overall satisfaction 
outputs. Finally the study suggest a way to improved customer satisfactions, implications 
of policy and suggests a scenario plan for Islamic banks to adopt SQ and shows the 
importance of training to do so. 

Keyword: Islamic Banks, services quality, customer satisfaction. 
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