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Abstract: This study aims to (1) Empirically test the effect of Service Excellence on Customer Satisfaction (2) 
Analyze the relationship between Customer Expectations and Customer Satisfaction (3) Test the moderating 
role of Customer Expectations in assessing the extent to which these variables can strengthen or weaken the 
relationship between Service Excellence and Customer Satisfaction. The research approach applied a 
quantitative method with a causality design. Primary data was obtained through an online questionnaire 
administered to 200 active Islamic bank customers in Greater Solo who had interacted with Customer Service. 
The analysis was conducted using PLS-SEM. The findings revealed that Service Excellence had a positive effect 
on Customer Satisfaction, with the attitude dimension being the strongest indicator. Conversely, Customer 
Expectations did not show a significant relationship with Customer Satisfaction and did not act as a moderator 
in the relationship between Service Excellence and Customer Satisfaction. This conclusion reinforces that 
customer satisfaction in this model is explained more by Service Excellence than by customer expectations. 
This study provides recommendations for Islamic banks to strengthen the implementation of Service 
Excellence integrated with Islamic values, such as morals, trustworthiness, and maslahah in the service 
process. The implementation is expected to increase customer satisfaction while strengthening the superiority 
and differentiation of services in Islamic banking. 
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Abstrak: Studi ini bertujuan (1) Menguji secara empiris pengaruh Service Excellence terhadap Kepuasan 
Nasabah (2) Menganalisis hubungan antara Harapan Nasabah dan Kepuasan Nasabah (3) Menguji peran 
moderasi Harapan Nasabah dalam menilai sejauh mana variabel-variabel ini dapat memperkuat atau 
memperlemah hubungan antara Service Excellence dan Kepuasan Nasabah. Pendekatan penelitian 
menerapkan metode kuantitatif dengan desain kausalitas. Data primer diperoleh melalui kuesioner online 
kepada 200 nasabah aktif bank syariah di Solo Raya yang pernah berinteraksi dengan Customer Service. 
Analisis dilakukan dengan PLS-SEM. Temuan kajian mengungkapkan bahwa Service Excellence memberikan 
pengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah, dengan dimensi sikap (attitude) sebagai indikator terkuat. 
Sebaliknya, Harapan Nasabah tidak menunjukkan hubungan yang signifikan pada Kepuasan Nasabah, dan tidak 
berperan sebagai moderator dalam hubungan antara Service Excellence dan Kepuasan Nasabah. Kesimpulan 
ini memperkuat bahwa Kepuasan Nasabah dalam model ini, lebih banyak dijelaskan oleh Service Excellence 
dibandingkan harapan nasabah. Kajian ini memberikan saran bagi bank syariah untuk memperkuat penerapan 
Service Excellence yang terintegrasi dengan nilai-nilai syariah, seperti akhlak, amanah, dan maslahah dalam 
proses pelayanan. Penerapan tersebut diharapkan dapat meningkatkan tingkat kepuasan nasabah sekaligus 
memperkuat keunggulan serta diferensiasi layanan pada perbankan syariah. 
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1.  PENDAHULUAN 

Perbankan Syariah di Indonesia telah menunjukkan kemajuan yang pesat (Tuzzuhro et 
al., 2023). Hal ini disebabkan oleh kesadaran masyarakat yang meningkat akan prinsip-
prinsip keuangan syariah dan kemajuan teknologi digital yang memperluas akses dan 
kemudahan dalam penggunaan layanan perbankan syariah (Dianti & Nisa, 2024). 
Transformasi digital di sektor perbankan mendorong lembaga keuangan untuk menyediakan 
layanan yang semakin cepat, efisien, serta mudah dijangkau oleh para nasabah (Maharani 
& Sari, 2025). Dalam menghadapi dinamika persaingan yang kian kompetitif, bank syariah 
dituntut untuk tidak hanya mengoptimalkan layanan berbasis teknologi, melainkan juga 
harus konsisten dalam mempertahankan kualitas pelayanan langsung kepada para nasabah 
(Susanti, 2023). Maka dari itu, Service Excellence menjadi faktor penting yang beperan 
dalam menciptakan tingkat Kepuasan Nasabah (Akmalia et al., 2022). 

Barata (2003), Service Excellence merupakan kepedulian terhadap pelanggan dengan 
menyediakan layanan yang paling baik untuk memenuhi kebutuhan dan mewujudkan 
kepuasannya. Dalam sektor jasa tidak hanya berfokus pada keterampilan teknis dalam 
melayani pelanggan, tetapi juga mencakup berbagai dimensi pelayanan lainnya. Dimensi 
tersebut meliputi sikap, perhatian, tindakan, kemampuan, penampilan, serta tanggung 
jawab. Keenam unsur tersebut mencerminkan kualitas pelayanan yang ditunjukkan oleh 
karyawan dalam memahami kebutuhan pelanggan sekaligus memberikan layanan yang 
mampu menciptakan kepuasan bagi mereka. 

Melalui penerapan Service Excellence yang optimal, bank syariah diharapkan mampu 
meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Kepuasan tersebut merujuk pada perasaan 
senang atau puas yang timbul ketika layanan yang diterima nasabah sesuai dengan harapan 
mereka atau bahkan melampauinya (Kotler & Keller, 2016). Selain itu, kepuasan nasabah 
menjadi salah satu indikator penting dalam upaya menciptakan loyalitas serta menjaga 
hubungan jangka panjang antara bank dan pelanggannya. 

Seiring kemajuan teknologi, konsep pelayanan turut berkembang menuju bentuk digital 
Service Excellence, yang menekankan antara kualitas interaksi manusia dan pemanfaatan 
teknologi digital untuk memberikan pengalaman layanan yang terbaik bagi pelanggan 
(Langitan, 2025). Meskipun layanan digital semakin berkembang, interaksi langsung antara 
karyawan dan nasabah masih sangat penting untuk membangun kepercayaan dan 
menciptakan pengalaman layanan yang positif, terutama di sektor perbankan, yang memiliki 
banyak layanan kompleks (Aziz et al., 2025). 

Secara konseptual, keterkaitan antara Service Excellence dan Kepuasan Nasabah dapat 
dijelaskan dengan menggunakan Expectation Confirmation Theory (ECT) yang diperkenalkan 
oleh Oliver. Menurut Oliver (1980), Service Excellence menunjukkan kinerja layanan aktual 
yang dibandingkan dengan harapan nasabah. Ketika layanan memenuhi atau melampaui 
harapan nasabah, terjadi konfirmasi positif yang menyebabkan kepuasan nasabah. Dengan 
demikian, kepuasan nasabah muncul dari kesesuaian antara harapan nasabah dan 
pengalaman layanan dari bank syariah. Dalam konteks ini, Service Excellence berfungsi 
sebagai komponen utama dalam membentuk pengalaman layanan, sedangkan Harapan 
Nasabah berfungsi sebagai komponen psikologis yang memengaruhi persepsi nasabah 
terhadap kualitas layanan. 
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Beberapa bank syariah yang beroperasi di wilayah Solo Raya antara lain Bank Syariah 
Indonesia (BSI), Bank Mega Syariah, BCA Syariah, Bank Muamalat Indonesia, Panin Dubai 
Syariah Bank, KB Bank Syariah, serta berbagai Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 
seperti BPRS Dana Amanah Surakarta dan BPRS Insan Madani. Keberagaman lembaga 
perbankan syariah ini menunjukkan perkembangan industri perbankan syariah yang cukup 
pesat di Solo Raya. 

Oleh karena itu, wilayah Solo Raya dipilih sebagai lokasi penelitian karena memiliki 
kondisi ekonomi dan sosial yang mendukung perkembangan industri perbankan syariah. 
Kawasan ini diakui sebagai salah satu pusat ekonomi pertumbuhan di Jawa Tengah dengan 
tingkat aktivitas perdagangan dan jasa yang relatif tinggi. Selain itu, ketersediaan jaringan 
kantor bank syariah di wilayah ini juga cukup beragam, meliputi bank umum syariah maupun 
BPRS. Karakter masyarakat yang religius, disertai dengan meningkatnya pemanfaatan 
layanan perbankan digital, menjadikan Solo Raya sebagai konteks yang relevan untuk 
mengkaji keterkaitan antara kualitas layanan dan kepuasan nasabah pada sektor perbankan 
syariah.   

Di sisi lain, penelitian sebelumnya memiliki hasil yang berbeda dan kontradiktif terkait 
hubungan Service Excellence dan Kepuasan Pelanggan. Misalnya, studi Prentice et al. (2020) 
menunjukan Kualitas layanan karyawan dan AI memengaruhi kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. Tetapi, pengaruh AI menjadi tidak signifikan ketika diuji bersama layanan 
karyawan. Li (2020) menegaskan bahwa citra perusahaan, kualitas layanan, dan Self-Service 
Technology mempengaruhi kepuasan pelanggan, kecuali dimensi emphaty. Slack & Singh 
(2020) menyatakan kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator loyalitas pelanggan dan 
kualitas layanan. Tuncer et al. (2021) menunjukkan  bahwa kepuasan dan nilai pelanggan 
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Bruin et al. (2021) membuktikan bahwa pada layanan 
perbankan syariah, kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap tingkat kepuasan. 

Meskipun sejumlah studi menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan, hasil temuan sebelumnya masih memperlihatkan adanya 
ketidakkonsistenan. Perbedaan tersebut dapat dijelaskan melalui dua faktor utama. 
Pertama, adanya variasi konteks penelitian, seperti perbedaan sektor industri, karakteristik 
pelanggan, serta tingkat digitalisasi layanan yang digunakan. Sebagian penelitian dilakukan 
pada layanan berbasis teknologi digital, sementara penelitian lainnya berfokus pada layanan 
yang dilakukan secara tatap muka.  

Beberapa temuan tersebut, menemukan pengaruh signifikan, sementara yang lain 
tidak. Inkonsistensi temuan tersebut dapat dipahami melalui adanya perbedaan konteks 
penelitian, seperti perbedaan antara layanan berbasis digital dan layanan yang melibatkan 
interaksi langsung dengan nasabah. Selain itu, perbedaan dalam spesifikasi model penelitian 
juga turut memengaruhi hasil yang diperoleh, seperti penggunaan kepuasan sebagai 
variabel mediator yang menjembatani hubungan antarvariabel dalam penelitian. Penelitian 
ini mengisi kesenjangan tersebut dengan menempatkan harapan nasabah sebagai variabel 
moderasi.  

Kedua, ketidakkonsistenan hasil penelitian juga disebabkan oleh perbedaan dalam 
spesifikasi model yang digunakan. Sejumlah penelitian menempatkan kepuasan pelanggan 
sebagai faktor yang menghubungkan loyalitas pelanggan dan kualitas layanan, sedangkan 
penelitian lainnya menguji hubungan langsung antarvariabel tanpa mempertimbangkan 
peran faktor psikologis, seperti harapan pelanggan. 



Vol. 11, No. 02, 2026, Pages 350-367 | 353 

 

Publish by UIN Fatmawati Sukarno Bengkulu 

Berdasarkan Expectation Confirmation Theory (ECT), harapan pelanggan berperan 
sebagai acuan dalam mengevaluasi kinerja layanan yang diterima. Oleh sebab itu, harapan 
tidak selalu berfungsi sebagai mekanisme yang menyalurkan pengaruh antara kualitas 
layanan dan kepuasan pelanggan sebagaimana variabel mediator. Sebaliknya, harapan lebih 
tepat dipandang sebagai variabel moderasi yang memengaruhi kuat atau lemahnya 
hubungan antara kinerja layanan dan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, tingkat 
kepuasan pelanggan dapat bervariasi sesuai dengan tingkat harapan awal yang dimiliki 
terhadap layanan yang diterima.  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris bagaimana Service Excellence 
memengaruhi Kepuasan Nasabah. Menganalisis hubungan antara Harapan Nasabah dan 
Kepuasan Nasabah. Serta menguji peran moderasi Harapan Nasabah dalam menilai sejauh 
mana variabel-variabel ini dapat meningkatkan ataupun menurunkan kekuatan hubungan 
antara Service Excellence dan Kepuasan Nasabah.  

Kebaruan dalam penelitian ini merupakan penelitian pertama yang menguji peran 
moderasi Harapan Nasabah pada konteks perbankan syariah Solo Raya. Pendekatan ini 
berlandaskan pada Expectation Confirmation Theory yang menyatakan bahwa tingkat 
kepuasan pelanggan muncul melalui proses penilaian terhadap kesesuaian antara kinerja 
layanan yang dirasakan dengan harapan awal yang dimiliki pelanggan. Selain itu, untuk 
mengevaluasi hubungan antarvariabel dalam model penelitian secara bersamaan, 
penelitian ini menggunakan teknik modeling equation struktural berbasis partial least 
squares (SEM-PLS). 

Secara teoritis, penelitian ini membantu mengembangkan Expectation Confirmation 
Theory (ECT)  dengan menambahkan variabel Service Excellence sebagai faktor penting yang 
menentukan Kepuasan Nasabah. Selain itu, penelitian ini memperkuat pemahaman teoritis 
kita tentang peran moderasi Harapan Nasabah dalam perbankan syariah di Indonesia. Hasil, 
temuan penelitian ini dapat digunakan untuk memperluas penerapan teori ECT dalam 
industri jasa keuangan berbasis syariah. 

Sementara secara praktis, penelitian ini memberikan kontribusi terhadap manajemen 
bank syariah, terutama wilayah Solo Raya, untuk mengembangkan strategi peningkatan 
layanan melalui penguatan dimensi Service Excellence seperti kemampuan, perhatian, dan 
tanggung jawab karyawan. Selain itu, temuan penelitian ini dapat dijadikan dasar dalam 
merumuskan kebijakan layanan yang menekankan pengelolaan ekspektasi nasabah untuk 
memberikan pengalaman layanan yang konsisten, unggul, dan berpusat pada Kepuasan 
Nasabah. 

2. METODE 

Studi ini menggunakan metode kuantitatif dengan desain kausalitas untuk mengkaji 
hubungan sebab-akibat antar variabel. Alasan pemilihan metode ini, yaitu dianggap mampu 
memberikan pengukuran objek terhadap pengaruh Service Excellence terhadap Kepuasan 
Nasabah dan Harapan Nasabah berperan sebagai variabel moderasi. Populasi penelitian ini 
mencakup nasabah aktif bank syariah di Solo Raya, yang meliputi  Kota Surakarta, Sukoharjo, 
Klaten, Boyolali, Wonogiri, Karanganyar, dan Sragen. Karena ukuran populasi tidak diketahui 
secara pasti, pengambilan sampel dilakukan menggunakan rumus Hair et al. (2014), yaitu 
sepuluh kali jumlah indikator terbanyak pada satu konstruk. Sebagai hasil dari perhitungan, 
jumlah sampel minimal 180 responden. Dalam penelitian ini, Service Excellence (X) memiliki 
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18 indikator, jadi jumlah sampel minimum yang diperlukan adalah 18 indikator x 10 = 180 
responden. Ditambahkan sampel untuk mengantisipasi penurunan tanggapan, dan data 
ditargetkan menjadi 200 responden. Pemilihan sampel dilakukan menggunakan metode 
sampling non-probability, terutama metode purposive (Nurohman & Qurniawati, 2021) di 
mana karakteristik dan jenis sampel dalam studi ini didasarkan pada kebutuhan penelitian 
dengan kriteria seleksi sampel, yaitu:  

1. Nasabah aktif bank syariah yang ada di Solo Raya.  

2. Pernah mendapatkan pelayanan dari karyawan Customer Service. 

3. Nasabah berusia minimal 17 tahun. 

4. Bersedia berpartisipasi secara sukarela dan mengisi kuesioner lengkap. 

5. Memberikan persetujuan partisipasi (informed consent) sebelum pengisian dan 
datanya dijamin kerahasiaannya. 

Data primer untuk studi ini diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner online 
yang dikirim langsung kepada responden. Kuesioner disusun berdasarkan indikator dari 
studi-studi sebelumnya dan teori-teori yang relevan dengan variabel-variabel service 
excellence, harapan nasabah, dan kepuasan nasabah. Indikator-indikator ini disesuaikan dan 
diadaptasi sesuai dengan konteks layanan perbankan syariah.  

Sebelum digunakan dalam proses pengumpulan data, instrumen penelitian terlebih 
dahulu dikonsultasikan kepada dosen pembimbing guna memastikan bahwa indikator yang 
digunakan telah sesuai dengan konstruk penelitian serta redaksi setiap pernyataan tersusun 
secara jelas. Selanjutnya, instrumen tersebut diuji coba melalui tahap pretest terbatas 
kepada 30 responden. Tahap ini dilakukan untuk memastikan bahwa responden dapat 
dengan mudah memahami setiap detail pertanyaan dan relevan dengan konteks penelitian 
yang dilakukan. 

Uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian dilakukan menggunakan program SPSS 
versi 25. Uji validitas menggunakan nilai korelasi antara skor item dan skor total untuk 
memastikan bahwa setiap indikator mampu menunjukkan konstruk penelitian secara 
akurat. Adapun uji reliabilitas dilaksanakan dengan menggunakan koefisien Cronbach’s 
Alpha untuk mengukur seberapa konsisten instrumen yang digunakan dalam penelitian 
secara internal. 

Penelitian ini dilakukan sesuai dengan standar etika penelitian, termasuk informed 
consent, kerahasiaan data, dan anonimitas responden. Sebelum mengisi kuesioner, 
responden terlebih dahulu diberikan penjelasan yang lengkap mengenai tujuan penelitian. 
Responden juga memiliki kebebasan untuk menghentikan partisipasi sewaktu-waktu tanpa 
adanya paksaan. Seluruh data yang diperoleh disimpan secara aman dan hanya 
dimanfaatkan untuk keperluan analisis akademik. Indikator penelitian disajikan dalam tabel 
variabel operasional berikut. 

Tabel 1. Operasional Variabel 

Variabel Definisi Konseptual Definisi Operasional Indikator 

Service Excellence 
(X) 

Service excellence 
merupakan kegiatan 
untuk memberi nilai 
tambahan agar 

Pengukuran dapat 
dilakukan 
menggunakan 
presepsi nasabah 

1) Kemampuan 
2) Sikap 
3) Penampilan 
4) Perhatian 
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dapat memenuhi 
atau melampaui 
harapan pelanggan 
(Ilhami et al., 2024) 
 

terhadap 
Kemampuan, Sikap, 
Penampilan, 
Perhatian, 
Tindakan, dan 
Tanggung Jawab 
(Barata, 2003) 

5) Tindakan 
6) Tanggung Jawab 

(Barata, 2003). 
 

Harapan Nasabah 
(Z) 

Menurut Olson dan 
Dover dalam 
(Zeithaml, 1988), 
harapan konsumen 
adalah keyakinan 
yang dimiliki 
konsumen sebelum 
mencoba atau 
membeli suatu 
produk, yang 
digunakan sebagai 
standar untuk 
menilai kinerja 
produk tersebut.  

Pengukuran dapat 
dilakukan 
menggunakan 
presepsi nasabah 
mengenai 
komunikasi, harga, 
pengalaman 
sebelumnya, dan 
pengalaman serupa 
terhadap layanan 
bank syariah 
(Horovitz, 2000). 

1) Communications by the 
service provider 

2) Price paid 
3) Past experience 
4) Similar experience 

(Horovitz, 2000). 
 

Kepuasan Nasabah 
(Y) 

Kotler (2000) 
mendefinsikan 
kepuasan nasbah 
sebagai perasaan 
senang atau kecewa 
yang muncul pada 
seseorang setelah 
membandingkan 
hasil yang diperoleh 
dari suatu produk 
dengan harapan 
atau keinginannya. 

Pengukuran dapat 
melalui persepsi 
nasabah mengenai 
niat melakukan 
transaksi ulang, 
rekomendasi, 
kesetiaan terhadap 
produk, serta 
keinginan memberi 
saran (Kotler & 
Keller, 2009). 

1) Melakukan pembelian 
atau transaksi secara 
berulang 

2) Mengatakan hal-hal 
yang baik tentang 
perusahaan kepada 
orang lain dan 
merekomendasikannya; 

3) Kurang memperhatikan 
merek dan iklan produk 
pesaing (Kotler & 
Keller, 2009). 

4) Membeli produk lain 
dari perusahaan yang 
sama  

5) Menawarkan ide 
produk atau jasa 
kepada perusahaan 

Pengumpulan data dilakukan pada  tanggal 14 Oktober-30 November 2025 
menggunakan Google Forms (Widyawaty & Widyaningsih, 2024). Kuesioner disusun 
menggunakan skala Likert 1-5 (Widyaningsih & Arfiansyah, 2020; Arfiansyah, 2021). Metode 
pengumpulan data meliputi penyebaran kuesioner melalui media sosial, group komunitas, 
serta jejaring pribadi yang memiliki keterkaitan dengan nasabah bank syariah di Solo Raya, 
tanpa keterlibatan langsung dari pihak bank.  

Model empiris diuji menggunakan metode Partial Least Squares Structural Equation 
Modeling (PLS-SEM), yang diterapkan menggunakan perangkat lunak SmartPLS versi terbaru 
(Hair et al., 2019). PLS-SEM dipilih karena mampu mengelola model dengan variabel 
moderasi dan indikator reflektif yang kompleks, meskipun sampel relatif kecil dan datanya 
tidak harus berdistribusi normal. Kemudian, pemilihan metode ini dikarenakan dianggap 
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lebih tepat untuk penelitian yang bersifat eksploratif serta pengembangan teori, karena 
dapat mengukur hubungan antarvariabel laten sekaligus menilai reliabilitas dan validitas 
konstruk.  

Analisis data dilaksanakan melalui tahapan pengujian analisis deskriptif, outer model 
dan inner model. Pengujian outer model dimaksudkan untuk menilai validitas dan reliabilitas 
konstruk penelitian dengan menggunakan loading factor indicator, Average variance 
extracted (AVE), composite reliability, dan Cronbach's alpha. Pengujian inner model 
digunakan untuk mengevaluasi hubungan struktural antara variabel laten dengan melihat 
beberapa kriteria, yaitu R-Square (R²), Stone-Geisser (Q²), F-Square (f²), path coefficient, t-
statistics, dan p-value. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Profil Responden 

Tabel 2. Profil Responden 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin Laki-laki 44 21,0% 

Perempuan 166 79,0% 

Usia 
 
 
Pekerjaan 
 
 
 
 
 
Pendapatan per bulan 
 
 
 
 
 

17-20 tahun 32 16,0% 

21-25 tahun 153 76,5% 

26-30 tahun 
> 31 tahun 
Pelajar/Mahasiswa 
Pegawai Negeri 

11 
4 
125 
4 

5,50% 
2,00% 
62,5% 
2,00% 

Pegawai Swasta 59 29,5% 

Wiraswasta 8 4,00% 
Ibu Rumah Tangga 2 1,00% 

Pertukangan 
PPPK 

1 
1 

0,50% 
0,50% 

< Rp1.000.000 85 42,5% 

Rp1.000.000 –Rp3.000.000 84 42,0% 

Rp3.000.001 –Rp5.000.000 14 7,00% 
Rp5.000.001 –Rp7.000.000 10 5,00% 

> Rp 7.000.000 7 3,50% 

Lama menjadi nasabah < 1 tahun 67 33,5% 

1-3 tahun 98 49,0% 
> 3 tahun 35 17,5% 

Frekuensi transaksi per 
bulan 

< 1 kali 43 21,5% 

1-3 kali 91 45,5% 

4-6 kali 40 20,0% 
> 6 kali 26 13,0% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2025 

Tabel 2 menekankan bahwa 79% responden penelitian adalah perempuan dan 21% 
adalah laki-laki. Dari segi usia, 76.5% responden berada di rentang usia 21–25 tahun, 
menunjukkan kelompok usia produktif muda. Dari sisi pekerjaan, 62.5% responden adalah 
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mahasiswa atau pelajar. Sementara itu, kelompok berikutnya didominasi oleh pegawai 
swasta yang mencapai 29,5% dari total responden.  

Jika ditinjau dari tingkat pendapatan, mayoritas responden memiliki penghasilan di 
bawah Rp3.000.000 per bulan, yaitu sebesar 84.5%. Kondisi ini menunjukkan bahwa 
karakteristik responden didominasi oleh kalangan mahasiswa maupun individu yang berada 
pada tahap awal karier mereka. Dalam hal pengalaman nasabah, sebagian besar responden 
telah menjadi nasabah selama 1–3 tahun (49%), menunjukkan bahwa mayoritas peserta 
memiliki pengalaman yang cukup dalam menggunakan layanan perbankan syariah. Selain 
itu, sebagian besar responden melakukan transaksi dengan frekuensi 1–3 kali dalam sebulan 
(45.5%). Hal ini menunjukkan bahwa para responden tergolong cukup aktif dalam 
memanfaatkan layanan perbankan. Secara umum, karakteristik responden dalam penelitian 
ini memperlihatkan profil yang cukup seragam, terutama jika dilihat dari aspek usia, jenis 
pekerjaan, serta tingkat pendapatan yang dimiliki. 

Statistik Deskriptif Variabel Harapan Nasabah 

 Tabel 3. Statistik Deskriptif Variabel Harapan Nasabah 

 HN1 HN2 HN3 HN4 

MEAN 4,42 4,405 4,445 4,35 

MEDIAN 5 4 5 4 
MODUS 
STANDAR DEVIASI 

5 
0,704 

5 
0,658 

5 
0,692 

5 
0,728 

MIN 1 2 1 1 

MAX 5 5 5 5 
Sumber: Data primer yang diolah, 2025 

Dengan nilai mean 4.42 dan tandar deviasi 0.704, pada indikator HN1 menunjukkan 
tingkat harapan yang tinggi terhadap komponen yang dinilai. Nilai mean 4.405 dan standar 
deviasi 0.658 dari indikator HN2 menunjukkan tingginya harapan responden terhadap 
layanan. Semenatara itu, indikator HN3 memiliki nilai mean 4.445, yang merupakan nilai 
tertinggi dari semua indikator, dengan standar deviasi 0.692. Nilai mean 4.35 dan standar 
deviasi 0.728, dari indikator HN4 masih menunjukkan tingkat harapan yang tinggi. Secara 
keseluruhan, nilai standar deviasi yang kecil menunjukkan bahwa responden cenderung 
memiliki pandangan yang sama tentang harapan layanan. 

Hasil Pretest Instrumen 

1. Uji Validitas 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Instrumen 

Indikator r-Hitung r-Tabel  P (Sig.) Keterangan 

SE1 0,670 0.361 0.000 Valid 
SE2 0,866 0.361 0.000 Valid 

SE3 0,908 0.361 0.000 Valid 

SE4 0,838 0.361 0.000 Valid 

SE5 0,816 0.361 0.000 Valid 

SE6 0,925 0.361 0.000 Valid 

SE7 0,865 0.361 0.000 Valid 
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SE8 0,889 0.361 0.000 Valid 
SE9 0,893 0.361 0.000 Valid 

SE10 0,853 0.361 0.000 Valid 

SE11 0,870 0.361 0.000 Valid 
SE12 0,896 0.361 0.000 Valid 

SE13 0,843 0.361 0.000 Valid 

SE14 0,881 0.361 0.000 Valid 

SE15 0,945 0.361 0.000 Valid 
SE16 0,910 0.361 0.000 Valid 

SE17 0,869 0.361 0.000 Valid 

SE18 0,891 0.361 0.000 Valid 

HN1 0,814 0.361 0.000 Valid 
HN2 0,827 0.361 0.000 Valid 

HN3 0,803 0.361 0.000 Valid 

HN4 0,833 0.361 0.000 Valid 

KN1 0,921 0.361 0.000 Valid 
KN2 0,917 0.361 0.000 Valid 

KN3 0,907 0.361 0.000 Valid 

KN4 0,895 0.361 0.000 Valid 

KN5 0,932 0.361 0.000 Valid 
Sumber: Olah data SPSS 25 (2025)  

Hasil pengujian validitas menunjukkan bahwa seluruh indikator pada variabel Service 
Excellence (SE1–SE18), Harapan Nasabah (HN1–HN4), dan Kepuasan Nasabah (KN1–KN5) 
memiliki nilai r-hitung yang lebih tinggi dibandingkan r-tabel (0.361). Selain itu, setiap 
indikator juga menunjukkan tingkat signifikansi sebesar 0.000 (p < 0.001). Oleh karena itu, 
seluruh butir pernyataan dalam kuesioner dinyatakan valid dan layak digunakan untuk tahap 
analisis penelitian selanjutnya. 

1. Uji Reliabilitas 

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 

Variabel Jumlah 
Item 

Cronbach's Alpha Syarat Keterangan 

Service Excellence  18 0,980 0,6 Reliable 
Harapan Nasabah  4 0,832 0,6 Reliable 

Kepuasan Nasabah  5 0,949 0,6 Reliable 
Sumber: Olah data SPSS 25 (2025)  

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas, variabel Service Excellence memperoleh nilai 
Cronbach’s Alpha sebesar 0.980, variabel Harapan Nasabah sebesar 0.832, dan variabel 
Kepuasan Nasabah sebesar 0.949. Seluruh nilai tersebut melampaui batas minimum yang 
ditetapkan, yaitu 0.6. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa setiap variabel dalam 
penelitian ini memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. 

Evaluasi Outer Model  

1. Validitas Konvergen 

Tabel 6. Validitas Konvergen 
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Variabel Indikator Outer 
Loading 

Average Variance Extracted (AVE) 

 
 
 
 
 
 
 
 
Service 
Excellence 
(X) 
 
 
 

SE1  0.761  
 
 
 
 
 
 
 
0.583 
 
 
 
 
 

SE2 0.810 

SE3 0.764 

SE4 0.746 

SE5 0.673 

SE6 0.819 

SE7 0.711 

SE8 0.750 

SE 9 0.794 

SE10 0.763 

SE11 0.790 

SE12 0.786 

SE13 0.694 

SE14 
SE15 

0.744 
0.766 

SE16 0.795 

SE17 0.774 

SE18 0.793 

 
Harapan 
Nasabah (Z) 

HN1  0.943  
0.412 HN2 

HN3 
HN4 

0.260 
0.469 
0.688 

 
Kepuasan 
Nasabah (Y) 
 

KN1 0.839  
0.683 
 
 
 

KN2 0.797 

KN3 0.802 

KN4 0.850 

KN5 0.841 
Sumber: Olah data Smart PLS 4 (2025)  

 Tabel 6 menunjukkan hasil uji validitas konvergen pada tahap awal, sebelum 
penghapusan indikator yang tidak valid. Tabel tersebut menunjukkan bahwa kedua indikator 
Harapan Nasabah, yaitu HN2 (0.260) dan HN3 (0.469), memperoleh nilai outer loading di 
bawah batas minimum 0.50, dan nilai AVE dari konstruk Harapan Nasabah hanya 0.412. Hal 
ini menunjukkan bahwa model pengukuran tahap awal tidak memenuhi persyaratan 
validitas konvergen. 

Tabel 7. Validitas Konvergen 

Variabel Indikator Outer Loading Average Variance 
Extracted (AVE) 

 
 
 
 
 

SE1 0.761  
 
 
 
 

SE2 0.810  

SE3 0.764 

SE4 0.746 

SE5 0.673 
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Service Excellence (X) 

SE6 0.819   
 
 
 
 
 
 
0.583 
 
 
 

SE7 0.711 

SE8 0.750 

SE9 0.794  
SE10 0.763 

SE11 0.790 

SE12 0.786 

SE13 0.694 
SE14 0.744 

SE15 0.766 

SE16 0.795  

SE17 0.774 
SE18 0.793 

Harapan Nasabah (Z) HN1 0.963 0.700 

HN4 0.688 

 
 
Kepuasan Nasabah (Y) 

KN1 0.839  
 
0.683 

KN2 0.797 

KN3 0.802 

KN4 0.850 

KN5 0.841 
Sumber: Olah data Smart PLS 4 (2025) 

 Hasil uji ulang ditunjukkan dalam Tabel 7 setelah konstruk Harapan Nasabah 
menghapus indikator HN2 dan HN3. Hanya indikator HN1 dan HN4 yang tersisa, dan nilai 
AVE meningkat signifikan dengan Service Excellence sebesar 0.583, Harapan Nasabah 0.700, 
dan Kepuasan Nasabah 0.683. Ini menunjukkan bahwa konstruk Harapan Nasabah sudah 
memenuhi validitas konvergen.  Oleh karena itu, Tabel 6 menunjukkan kondisi sebelum 
perbaikan model, dan Tabel 7 menunjukkan kondisi setelah perbaikan model yang 
menghilangkan indikator yang tidak valid. Nilai loading yang rendah pada indikator yang 
dieliminasi dapat menunjukkan beberapa hal, seperti responden memahami redaksi 
pernyataan item dengan cara yang berbeda, indikator tidak sesuai dengan konteks layanan 
perbankan syariah, atau responden memahami konsep harapan dengan cara yang berbeda. 

2. Validitas Deskriminan 

Tabel 8. Fornell-Larcker criterion 

 Harapan 
Nasabah (Z)  

Kepuasan Nasabah 
(Y)  

Service Excellence 
(X)  

Harapan Nasabah 
(Z) 

0.642    

Kepuasan Nasabah 
(Y) 

0.202  0.826   

Service Excellence 
(X) 

0.265  0.796  0.764  

Sumber: Olah data Smart PLS 4 (2025) 

 Hasil uji validitas diskriminan memperlihatkan bahwa nilai akar AVE (√AVE) untuk 
setiap variabel lebih besar daripada nilai korelasi antar konstruk. Nilai akar AVE untuk Service 
Excellence (0.764), Harapan Nasabah (0.642), dan Kepuasan Nasabah (0.826) berada di atas 



Vol. 11, No. 02, 2026, Pages 350-367 | 361 

 

Publish by UIN Fatmawati Sukarno Bengkulu 

nilai korelasi antar variabel. Temuan ini menegaskan bahwa setiap konstruk mampu 
membedakan dirinya dari konstruk lain. Oleh karena itu, tidak ada tumpang tindih antar 
konstruk dalam model penelitian, serta seluruh variabel yang digunakan dalam penelitian 
memenuhi kriteria validitas diskriminan yang ditetapkan oleh metodologi Fornell-Larcker. 

1. Reliabilitas  

Tabel 9. Cronbach's Alpha and Composite Reliability 

 Cronbach's 
alpha  

Composite 
reliability (rho_a)  

Composite 
reliability (rho_c)  

Average 
variance 
extracted 
(AVE)  

Harapan 
Nasabah (Z)  

0.636  1.095  0.820  0.700  

Kepuasan 
Nasabah (Y)  

0.884  0.888  0.915  0.683  

Service 
Excellence 
(X)  

0.958  0.959  0.962  0.583  

Sumber: Olah data SmartPLS 4 (2025) 

Dari tabel di atas, sebagian besar konstruk dalam penelitian ini telah memenuhi 
persyaratan reliabilitas. Hal ini terbukti dari nilai Cronbach's Alpha yang melebihi ambang 
batas minimal 0,60 (Z = 0,636; Y = 0,884; X = 0,958), Composite Reliability (rho_c) yang 
berada di atas 0,70 (Z = 0,820; Y = 0,915; X = 0,962). Namun demikian, tingkat reliabilitas 
pada konstruk Harapan Nasabah (Z) masih tergolong rendah karena nilai nilai Cronbach's 
Alpha hanya sedikit melampaui batas minimum yang ditetapkan. Selain itu, setelah 
dilakukan penghapusan item, konstruk ini hanya terdiri dari dua indikator sehingga estimasi 
rho_a menjadi kurang stabil. Oleh karena itu, penilaian reliabilitas dalam penelitian ini lebih 
didasarkan pada nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. 

Evaluasi Inner Model 

1. R-Square 

Tabel 10. R-Square 

 R-square  R-square adjusted  

Kepuasan Nasabah (Y)  0.636  0.631  

Tabel sebelumnya menunjukkan nilai R-Squared (R²) pada variabel Kepuasan Nasabah 
(Y) adalah 0.636 dan nilai R-Squared Adjusted adalah 0.631. Ini berarti bahwa 63.6% variasi 
dalam kepuasan nasabah dijelaskan secara simultan oleh variabel Service Excellence (X) dan 
Harapan Nasabah (Z), sementara bagian lainnya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar 
model. Kedekatan nilai R² Adjusted dengan R² menunjukkan bahwa model penelitian 
memiliki kemampuan prediksi yang baik dan tidak bias terkait jumlah variabel independen 
yang digunakan. Selain itu, nilai R2 sebesar 0.636 berada dalam rentang 0.50-0.75, yang 
biasanya dianggap sebagai tingkat penjelasan yang moderat hingga kuat dalam penelitian 
ilmu sosial. Sehingga, model ini dapat dianggap cukup representatif. 

2. Stone-Geisser (Q2) 
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Tabel 11. Stone-Geisser (Q2) 

 Q²predic
t  

PLS-
SEM_RMS
E  

PLS-
SEM_MA
E  

LM_RMS
E  

LM_MAE  IA_RMS
E  

IA_MA
E  

KN 1  0.476  0.644  0.478  0.691  0.505  0.890  0.569  

KN 2  0.377  0.757  0.571  0.777  0.594  0.959  0.730  

KN 3  0.290  0.937  0.694  1.000 0.753  1.112 0.920  

KN 4  0.471  0.684  0.523  0.738  0.561  0.940  0.651  

KN 5  0.428  0.738  0.546  0.772  0.577  0.976  0.702  
Sumber: Olah data Smart PLS 4 (2025) 

Hasil dari uji Q2 Stone-Geisser yang dilakukan dengan PLSpredict mengindikasikan 
bahwa seluruh indikator dari variabel Kepuasan Nasabah (KN1–KN5) menunjukkan nilai 
prediksi Q2 yang positif antara 0. 290 hingga 0. 476. Angka-angka ini terbukti bahwa model 
tersebut mempunyai kemampuan prediktif yang baik, sehingga variabel eksogen dapat 
menjelaskan dengan cukup baik mengenai variabel endogen. Di samping itu, nilai RMSE dan 
MAE lebih rendah pada model PLS-SEM dibandingkan dengan model linier (LM), yang 
menunjukkan bahwa model PLS-SEM memberikan hasil prediksi yang lebih tepat untuk 
konstruk kepuasan nasabah. 

3. F-Square 

Tabel 12. F-Square 

 f-square  

Harapan Nasabah (Z) -> Kepuasan Nasabah (Y)  0.001  

Harapan Nasabah (Z) x Service Excellence (X) -> Kepuasan Nasabah 
(Y)  

0.005  

Service Excellence (X) -> Kepuasan Nasabah (Y)  1.647  
Sumber: Olah data Smart PLS 4 (2025) 

Dengan nilai f2 sebesar 1.647, hasil analisis F-Square (f2) menunjukkan bahwa variabel 
service excellence (X) memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap variabel kepuasan 
nasabah (Y). Sebaliknya, variabel harapan nasabah (Z) memiliki pengaruh yang sangat kecil 
pada hubungan service excellence dan kepuasan nasabah (Y), dengan nilai f2 hanya 0.005 
dan variabel harapan nasabah (Z) memberikan pengaruh yang sangat kecil terhadap 
kepuasan nasabah (Y) dengan nilai sebesar 0.001. Dapat disimpulkan bahwa Service 
Excellence menjadi variabel yang paling utama dalam menjelaskan variabel Kepuasan 
Nasabah, sedangkan kontribusi Harapan Nasabah dan efek moderasinya relatif rendah. 

4. Uji Hipotesis 

Tabel 13. Hasil Uji Hipotesis 

Pengaruh Antar Variabel Original 
sample 
(O) 

T statistics 
(|O/STDEV|) 
 

P 
values 

Keterangan 

Service Excellence (X) -> 
Kepuasan Nasabah (Y) 

0.803 17.311 0.000 Didukung 
 

Harapan Nasabah (Z) -> 
Kepuasan Nasabah (Y) 

-0.015 0.291 0.771 Tidak 
Didukung 
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Harapan Nasabah (Z) x Service 
Excellence (X) -> Kepuasan 
Nasabah (Y) 

0.052 0.689 0.491 Tidak 
Didukung 

 Sumber: Olah data Smart PLS 4 (2025) 

Pengujian Hipotesis pada umumnya dilakukan dengan tingkat signifikansi 5% (0.05). 
Suatu hubungan dianggap signifikan jika nilai t-statistik yang diperoleh lebih besar dari nilai 
t-tabel (1.96). Dengan demikian, hasil analisis dapat memberikan dasar yang kuat untuk 
menilai validitas hubungan antara variabel dalam model penelitian. Dengan acuan ini, hasil 
berikut diperoleh: 

H1: Service Excellence berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 
(p = 0.000), sehingga hipotesis diterima. 

H2: Harapan Nasabah tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (p = 
0.771), sehingga hipotesis ditolak. 

H3: Harapan Nasabah tidak memoderasi pengaruh Service Excellence terhadap 
Kepuasan Nasabah (p = 0.491), sehingga hipotesis ditolak. 

Pengaruh Service Excellence terhadap Kepuasan Nasabah 

 Koefisien jalur yang tinggi menunjukkan bahwa peningkatan persepsi service 
excellence berkaitan erat dengan peningkatan kepuasan nasabah. Menurut indikator 
pembentuknya, SE6 (0.819) memiliki nilai outer loading tertinggi, yang berada dalam 
dimensi Sikap (Attitude). Indikator ini menunjukkan bahwa keramahan, integritas, serta 
komitmen Customer Service dalam memberikan pelayanan secara amanah.  Nilai loading 
yang paling tinggi ini mengindikasikan bahwa perilaku Customer Service di Bank Syariah Solo 
Raya merupakan elemen terkuat dalam membentuk persepsi Service Excellence pada 
nasabah. Artinya, sebelum berbicara mengenai faktor lain seperti citra bank atau fitur 
digital, fondasi kepuasan nasabah masih ditentukan oleh kualitas interaksi tatap muka dan 
ketepatan layanan dasar yang mereka terima. 

 Secara teoretis, temuan ini menguatkan Expectation Confirmation Theory (Oliver, 
1980), yang menyatakan bahwa kepuasan timbul ketika performa layanan setara dengan 
atau melampaui ekspektasi pelanggan. Sehingga, pengalaman positif yang diperoleh 
nasabah selama berinteraksi dengan staf bank menjadi faktor penting dalam membentuk 
persepsi kepuasan mereka. Hasil ini konsisten dengan temuan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh (Wati et al., 2023) serta (Astuti & Huda, 2020), yang menyatakan bahwa 
Service Excellence secara langsung dapat meningkatkan Kepuasan Nasabah, khususnya 
pada konteks perbankan syariah. 

Pengaruh Harapan Nasabah terhadap Kepuasan Nasabah 

Secara statistik, Harapan Nasabah tidak berpengaruh langsung yang signifikan terhadap 
tingkat Kepuasan Nasabah (β = -0.015; p = 0.771). Temuan ini menunjukkan bahwa dalam 
konteks bank syariah Solo Raya, ekspektasi awal nasabah mengenai layanan cenderung 
kurang bervariasi sehingga tidak mampu menjelaskan variasi kepuasan yang dialami. 
Meskipun variabel ini memiliki indikator terkuat, yakni HN1 dengan nilai outer loading 
sebesar 0.963, kekuatan indikator tersebut tidak cukup untuk menghasilkan dampak yang 
signifikan terhadap kepuasan. 
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Temuan ini tidak sepenuhnya sesuai dengan Expectation Confirmation Theory (Oliver, 
1980), yang menjelaskan bahwa kepuasan adalah hasil dari perbandingan antara harapan 
awal dan performa layanan yang diperoleh. Dalam penelitian ini, proses konfirmasi tidak 
benar-benar terjadi, karena tingginya harapan tidak berperan dalam membentuk kepuasan.  

Kondisi ini sesuai dengan karakteristik responden yang relatif homogen baik dari segi 
demografi maupun pengalaman dalam menggunakan layanan bank syariah. Lebih lanjut, 
analisis outer model mengungkapkan bahwa dua indikator harapan perlu dikeluarkan 
karena nilai loading yang rendah. Hal tersebut mengindikasikan bahwa cara nasabah 
memaknai ‘’harapan’’ mungkin berbeda dengan cara peneliti mengoperasionalkannya di 
kuesioner. Ketidaksignifikanan ini bisa mencerminkan rendahnya variasi harapan, tetapi juga 
dapat terkait dengan keterbatasan pengukuran konstruk harapan. Hasil ini konsisten dengan 
temuan yang dilakukan oleh (Kinanthi & Sisilia, 2024) yang juga menemukan bahwa harapan 
pelanggan tidak berdampak signifikan pada kepuasan pelanggan dalam konteks pengunaan 
aplikasi digital. 

Moderasi Harapan Nasabah pada Hubungan antara Service Excellence dan Kepuasan Nasabah 

Peran moderasi Harapan Nasabah yang tidak signifikan dengan nilai (β interaksi = 0.052; 
p = 0.491) menunjukkan bahwa kekuatan pengaruh Service Excellence terhadap kepuasan 
relatif stabil, baik pada nasabah yang harapannya tinggi maupun yang lebih rendah. Dalam 
istilah lain, ketika nasabah menerima pelayanan yang dinilai sangat baik, mereka cenderung 
puas terlepas dari seberapa tinggi standar harapan awalnya.  

Temuan ini menyimpang dari asumsi awal berdasarkan berdasarkan Expectation 
Confirmation Theory yang memposisikan harapan sebagai lensa utama dalam menilai 
kinerja layanan. Berbeda dengan penelitian (Arisanti & Cahyani, 2024), menyatakan bahwa 
harapan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Sehingga, harapan memiliki 
peran penting dalam membentuk tingkat kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, temuan 
penelitian ini menunjukkan bahwa, dalam konteks bank syariah di Solo Raya, Harapan 
Nasabah tidak berperan sebagai faktor yang menentukan hubungan antara Service 
Excellence dan Kepuasan Nasabah. Salah satu kemungkinan penjelasan berkaitan dengan 
karakteristik responden dalam penelitian ini. Sebagian besar responden berusia antara 21 
dan 25 tahun. 

(76.5%), dengan lama menjadi nasabah yang umumnya berkisar antara 1–3 tahun 
(49.0%), serta frekuensi transaksi yang mayoritas dilakukan sebanyak 1–3 kali per bulan 
(45.5%). Komposisi tersebut mengindikasikan bahwa mayoritas responden memiliki 
pengalaman penggunaan layanan yang relatif seragam. Akibatnya, perbedaan tingkat 
harapan di antara responden cenderung tidak terlalu besar. Kondisi ini dapat menjadi faktor 
yang menyebabkan peran moderasi Harapan Nasabah alam model penelitian tidak 
menghasilkan hasil yang signifikan. 

4. KESIMPULAN 

Studi ini mengindikasikan bahwa Service Excellence memberikan pengaruh positif 
terhadap Kepuasan Nasabah dan merjadi faktor utama pembentuk Kepuasan Nasabah bank 
syariah di Solo Raya. Harapan Nasabah tidak terbukti berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Nasabah, sehingga ekspektasi awal tidak menjadi faktor yang menentukan dalam 
pembentukan tingkat Kepuasan Nasabah. Dengan kata lain, perbedaan tingkat harapan awal 
tidak cukup untuk menjelaskan tingkat kepuasan yang berbeda yang dirasakan nasabah 
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setelah layanan diberikan. Harapan Nasabah juga tidak memoderasi hubungan antara 
Service Excellence dan Kepuasan Nasabah. Pengaruh Service Excellence terhadap kepuasan 
cenderung stabil, baik pada nasabah dengan harapan tinggi maupun harapan yang lebih 
rendah. Berdasarkan temuan penelitian ini, dapat dirumuskan sebuah proposisi teoretis 
bahwa dalam konteks layanan perbankan syariah yang memiliki kualitas interaksi layanan 
tinggi, kepuasan nasabah lebih banyak dipengaruhi oleh pengalaman layanan aktual 
dibandingkan oleh ekspektasi awal nasabah. 

Secara praktis, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa bank syariah perlu 
meningkatkan penerapan Service Excellence yang berlandaskan pada nilai-nilai syariah 
dalam kegiatan pelayanan. Pengintegrasian nilai akhlak, amanah, dan maslahah dapat 
diwujudkan melalui pengembangan service blueprint yang tidak hanya berfokus pada 
efisiensi layanan, tetapi juga menempatkan etika pelayanan sebagai unsur utama dalam 
standar operasional. Pengintegrasian nilai-nilai tersebut dapat menjadi faktor pembeda 
yang signifikan antara pelayanan pada perbankan syariah dan layanan yang diberikan oleh 
perbankan konvensional. Oleh karena itu, penelitian di masa mendatang disarankan untuk 
memperluas cakupan wilayah studi serta menerapkan pendekatan mixed-methods yang 
mengombinasikan analisis kuantitatif dan kualitatif. Pendekatan ini diharapkan dapat 
memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai proses terbentuknya harapan 
dan kepuasan nasabah dalam konteks perbankan syariah. 
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