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Abstract: The development of Syari” ah banking highly depends on all the parties and indirectly invoived
in its operation. Therefore, sound cooperation of the parties involved is crucial for the development and
sustainability of the bank. Service quality closely corelates with the satisfaction and trust of clients. From
trust and satisfaction expected can improve commitment and loyalty of client’ 5. This study aims at determin-
ing the influence of: 1. Service qualily of Syari” ah bank on ils client’ s satisfaction and trusi; 2. Clienis
satisfaction on their trust, commitment and loyally to the bank; 3. Client’ s trust on their commitment and
lovalty to the bank, and client’ s commitment on their loyalty to the bank. The population comprise client’
5, age over 17 years, saving al the Syvari’ ah bank. The judgment sampling method is used The 340 respon-
dents used are the client’s registed at the Svari’ ah bank and Syari' ah business unils in Makassar. The
exogen variable is the service quality while the endogen variables ave satisfaction, trust, commitment and
lovalty. The analysis model used is the Structural Equation Modelling (SEM). The study resulls reveal that:
1. Client’ s lovalty can be inproved by satisfving service quality followed by the client’ s commitment ilself;
2. Good service guality which is not followed by sound trust, would be unable to establish high lovalty.
Trusi is the key lo the establishment of commitment and loyaliy. The honesty of the bank in operating the
Syariah principles is highly considered by the client’s. Trusts and commitment form the basis in building

a sound long-term relationship between the client’ s and the bank.
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Krisis politik, ekonomi dan moneter menyebabkan
tingkat suku bunga yang terlalu tinggi schingga banyak
perusahaan pailit dan likuidasi beberapa bank swasta
dan pemerintah. Pengalaman historis tersebut telah
memberikan harapan kepada masyarakat akan hadu-
nya sistem perbankan Syari’ ah non bunga scbagai
alternatif sistem perbankan, selain memenuhi harapan
masyarakat dalam aspek Syari” ah juga dapat mem-
berikan manfaat yang luas dalam kegiatan opera-
sional.

Maju dan tidaknya industri perbankan Syari” ah
berada di tangan para pihak yang secara langsung
ataupun tidak langsung merasakan manfaat keha-
dirannya. Oleh karena itu, kerjasama antara berbagai
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pihak yang merupakan komponen penunjang bank
Syan’ ah merupakan kunei dari kemajuan dan kesi-
nambungan operasional industri perbankan Syari” ah
di masa yang akan datang.

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan
dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 1997;
49). Hal ini berarti bahwa citra kualitas vang baik
bukan dilihat dar persepsi penyedia jasa melainkan
berdasarkan persepsi pelanggan. Persepsi pelanggan
terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian
menyeluruh atas keunggulan suatu jasa.

Berdasarkan paradigma discrepancy, ada dua
faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu
pelavanan yvang diharapkan dan pelayanan yang
dirasakan. Parasuraman. ef al. (1985 dalam
Parasuraman, ef al., 1988; 16) mengatakan jika pela-
yanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan, jika pelayanan yang diterima melampaui
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