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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the impact of implementing service excellence on the level of 

satisfaction of Islamic bank customers through a literature review approach. The research 

was conducted by reviewing various journals, books, and scientific reports that discuss 

service quality, dimensions of service excellence, and customer satisfaction in the context of 

Islamic banking. The results of the study show that the implementation of service excellence 

including responsiveness, reliability, assurance, empathy, and physical evidence 

consistently contributes positively to increased customer satisfaction. Fast, professional, 

and Sharia-compliant services have been proven to increase customer trust and comfort. 

However, some literature indicates that challenges remain, particularly regarding human 

resource quality, service consistency, and digital technology development. Therefore, 

improving employee competence and service innovation are important strategies for 

strengthening Islamic bank customer satisfaction. 

 

Keywords: Service Excellence, Customer Satisfaction, Islamic Banking,  Service Quality. 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak penerapan service excellence terhadap 

tingkat kepuasan nasabah bank syariah melalui pendekatan studi literatur. Penelitian 

dilakukan dengan menelaah berbagai jurnal, buku, dan laporan ilmiah yang membahas 

kualitas layanan, dimensi service excellence, serta kepuasan nasabah dalam konteks 

perbankan syariah. Hasil kajian menunjukkan bahwa penerapan service excellence meliputi 

responsivitas, keandalan, jaminan, empati, dan bukti fisik secara konsisten berkontribusi 

positif terhadap peningkatan kepuasan nasabah. Layanan yang cepat, profesional, dan 

sesuai prinsip syariah terbukti mampu meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan 

nasabah. Namun, beberapa literatur menunjukkan bahwa tantangan masih ada, terutama 

terkait kualitas SDM, konsistensi layanan, dan pengembangan teknologi digital. Oleh 

karena itu, peningkatan kompetensi karyawan dan inovasi layanan menjadi strategi penting 

untuk memperkuat kepuasan nasabah bank syariah. 

 

Kata Kunci : Keunggulan Layanan, Kepuasan Nasabah, Bank Syariah, Kualitas 

Layanan. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia mengalami peningkatan 

signifikan dalam beberapa tahun terakhir, seiring meningkatnya kesadaran masyarakat 

terhadap layanan keuangan berbasis prinsip syariah. Kompetisi antar bank syariah pun 

semakin ketat, terutama dalam memenuhi ekspektasi nasabah yang menginginkan 

pelayanan yang cepat, ramah, profesional, dan sesuai dengan nilai-nilai syariah. Dalam 

konteks ini, service excellence menjadi strategi penting yang bukan hanya menggambarkan 

kualitas layanan, tetapi juga komitmen bank dalam memberikan pengalaman layanan 

terbaik secara konsisten. Bagi bank syariah, penerapan service excellence memiliki dimensi 

tambahan berupa kepatuhan terhadap nilai-nilai amanah, keadilan, dan kejujuran, yang 

sangat menentukan tingkat kepuasan nasabah (Nasution & Sembiring, 2022). 

Namun pada praktiknya, berbagai fenomena masih menunjukkan bahwa persepsi 

nasabah terhadap layanan bank syariah belum sepenuhnya optimal. Keluhan terkait antrean 

panjang, kecepatan layanan yang kurang merata, hingga keterbatasan fitur digital banking 

masih sering muncul di tengah tingginya ekspektasi publik. Kondisi ini menunjukkan 

bahwa penerapan service excellence belum sepenuhnya memberikan dampak maksimal 

terhadap kepuasan nasabah, sehingga perlu dilakukan analisis lebih mendalam terkait 

efektivitas implementasinya. Ketidakpuasan ini jika dibiarkan akan memicu fenomena 

perpindahan nasabah (customer switching) ke lembaga keuangan lain yang dianggap lebih 

responsif (Prabowo & Al Arif, 2021). 

Permasalahan mendasar dalam penelitian ini muncul dari adanya kesenjangan antara 

janji nilai (value proposition) perbankan syariah yang bersifat spiritual dengan realitas 

operasional yang seringkali masih tertinggal secara teknis. Bank syariah menghadapi 

dilema dalam menyeimbangkan antara kepatuhan syariah yang kaku dengan fleksibilitas 

layanan yang diminta oleh pasar modern. Selain itu, belum adanya standarisasi baku 

mengenai bagaimana nilai-nilai akhlaqul karimah diintegrasikan ke dalam prosedur 

operasional standar (SOP) layanan digital menjadi hambatan utama dalam mencapai 

kepuasan nasabah yang holistik (Hidayat & Azizah, 2024). 

Penelitian ini sangat penting untuk dilakukan mengingat perbankan syariah saat ini 
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berada pada titik krusial dalam menghadapi disrupsi teknologi dan persaingan dengan bank 

digital. Alasan utamanya adalah karena kepuasan nasabah bukan lagi sekadar hasil dari 

transaksi keuangan, melainkan akumulasi dari pengalaman emosional dan spiritual yang 

dirasakan nasabah. Tanpa adanya evaluasi terhadap strategi service excellence, bank 

syariah berisiko kehilangan relevansinya di mata generasi muda yang sangat 

mengedepankan kecepatan dan efisiensi tanpa mengabaikan prinsip etika (Wahyudi & 

Ma'ruf, 2023). 

Beberapa penelitian terdahulu telah membahas hubungan antara kualitas layanan dan 

kepuasan nasabah pada bank syariah secara parsial. Misalnya, penelitian yang dilakukan 

oleh Ichsan (2023) menemukan bahwa strategi pengembangan sumber daya manusia 

melalui berbagai pelatihan berpengaruh langsung terhadap peningkatan service excellence 

pada bank syariah. Selain itu, studi lain menunjukkan bahwa dimensi tangible dan 

reliability tetap menjadi fondasi utama dalam membangun kepercayaan awal nasabah, 

meskipun aspek syariah menjadi penentu loyalitas jangka panjang (Sari & Rahman, 2021). 

Namun, sebagian besar literatur tersebut masih memisahkan antara keunggulan teknis dan 

nilai spiritual. 

Tinjauan pustaka (state of the art) menunjukkan bahwa sebagian besar penelitian 

sebelumnya lebih berfokus pada kualitas layanan secara umum, bukan pada penerapan 

service excellence sebagai pendekatan strategis yang komprehensif. Sebagian penelitian 

masih menggambarkan hubungan pengaruh secara kuantitatif tanpa menggali bagaimana 

penerapan service excellence secara nyata dirasakan oleh nasabah dalam interaksi sehari-

hari. Terdapat kekosongan literatur yang secara spesifik membahas bagaimana nilai 

amanah dan keadilan bertransformasi menjadi bentuk layanan fisik maupun digital yang 

terukur (Fathoni, 2020). 

Kebaruan (novelty) dalam penelitian ini terletak pada integrasi dimensi spiritual 

syariah ke dalam model service excellence yang disesuaikan dengan ekosistem perbankan 

modern. Berbeda dengan penelitian terdahulu yang cenderung menggunakan dimensi 

CARTER secara konvensional, penelitian ini menawarkan sudut pandang baru dengan 

memposisikan nilai-nilai syariah sebagai katalisator utama dalam meningkatkan daya saing 

layanan di era digital. Pendekatan ini tidak hanya melihat kepuasan dari sisi teknis, tetapi 
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juga dari sisi pemenuhan ekspektasi psikologis dan religius nasabah (Siregar et al., 2022). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara komprehensif dampak penerapan 

service excellence terhadap tingkat kepuasan nasabah bank syariah, dengan 

mempertimbangkan dimensi nilai-nilai syariah dan ekspektasi nasabah modern. Penelitian 

ini berupaya menunjukkan bagaimana strategi service excellence diterapkan dalam konteks 

layanan bank syariah, bagaimana nasabah meresponnya, serta bagian mana yang 

memberikan dampak terbesar maupun tantangan terbesar. Dengan adanya kajian ini, 

diharapkan penelitian mampu memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan konsep 

service excellence pada perbankan syariah, sekaligus memberikan manfaat praktis bagi 

bank syariah dalam meningkatkan kualitas layanan secara berkelanjutan (Handoko & 

Pratama, 2025). 

KAJIAN LITERATUR 

1. Konsep Service Excellence (Pelayanan Prima) 

Service excellence atau pelayanan prima merupakan konsep manajerial yang 

menekankan pemberian layanan terbaik secara konsisten agar nasabah merasa dihargai 

dan mendapatkan pelayanan yang melebihi ekspektasi mereka (Haliza & Setiyarini, 

2024). Menurut Barata (2011), service excellence dibangun melalui tiga unsur yaitu, 

sikap (attitude), perhatian (attention), dan tindakan (action) yang harus ditunjukkan 

secara serasi dalam proses pelayanan. Model A6 juga menegaskan bahwa pelayanan 

prima tidak hanya ditentukan oleh keterampilan pegawai (ability) tetapi juga oleh 

penampilan, etika pelayanan, kecepatan tindakan, serta tanggung jawab dalam 

menyelesaikan kebutuhan nasabah. Dalam konteks perbankan, service excellence 

diwujudkan melalui kemampuan pegawai dalam memberikan layanan yang cepat, 

akurat, ramah, sesuai prosedur, serta mampu membangun rasa aman dan kepercayaan 

pada nasabah. Pada bank syariah, penerapan service excellence harus selaras dengan 

nilai-nilai syariah seperti amanah, jujur, adil, dan melayani dengan tulus, sehingga 

kualitas layanan mencerminkan etika dan prinsip syariah yang menjadi identitas 

institusi.  
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Kualitas layanan sendiri merupakan konsep dasar yang melandasi penerapan 

service excellence. Menurut penelitian Azizah A & Hidayat (2022),  menjelaskan 

bahwa kualitas layanan diukur melalui lima dimensi yaitu, tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Dimensi ini menggambarkan sejauh mana 

layanan memenuhi harapan nasabah melalui aspek fisik, keandalan, kecepatan respons, 

jaminan kompetensi pegawai, dan perhatian personal terhadap kebutuhan nasabah. 

Kualitas layanan yang baik menjadi pondasi penting untuk membangun kepuasan 

nasabah, sebab persepsi positif terhadap layanan akan meningkatkan kepercayaan dan 

loyalitas nasabah. Dalam bank syariah, kualitas layanan tidak hanya dinilai dari tingkat 

kecepatan atau ketepatan pelayanan, tetapi juga dari kesesuaian layanan dengan prinsip 

syariah serta sikap pegawai yang menunjukkan nilai moral Islami. 

2. Teori Kualitas Layanan (Service Quality) 

Kepuasan nasabah dijelaskan oleh teori Expectation–Performance (Oliver, 1980), 

yang menyebutkan bahwa kepuasan muncul ketika kinerja layanan yang diterima 

sesuai atau melebihi harapan nasabah. Apabila kinerja lebih rendah dari harapan, 

nasabah akan merasa tidak puas. Kepuasan juga dijelaskan dalam Disconfirmation 

Theory yang menekankan pentingnya kesenjangan antara harapan dan pengalaman 

aktual dalam menentukan tingkat kepuasan. Dalam konteks bank syariah, kepuasan 

nasabah dipengaruhi pula oleh kesesuaian layanan dengan nilai syariah, etika 

pelayanan yang baik, serta pengalaman spiritual yang tercermin dari sikap dan perilaku 

pegawai. Dengan demikian, kepuasan nasabah tidak hanya bersifat fungsional tetapi 

juga bersifat emosional dan religius. 

Secara teoritis, terdapat hubungan yang kuat antara penerapan service excellence 

dan tingkat kepuasan nasabah. Pelayanan prima yang diwujudkan melalui kemampuan 

pegawai, standar kerja yang baik, respons yang cepat, dan sikap yang ramah akan 

meningkatkan persepsi positif nasabah terhadap kualitas layanan. Ketika nasabah 

mendapatkan layanan yang cepat, akurat, komunikatif, serta disertai sikap empati dari 

pegawai, mereka akan merasa dihargai dan diprioritaskan (Meilani & Sugiarti, 2022). 

Dalam bank syariah, penerapan nilai-nilai syariah dalam pelayanan juga memperkuat 
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rasa percaya nasabah sehingga berdampak langsung pada peningkatan kepuasan. 

Berdasarkan teori-teori tersebut dapat dipahami bahwa service excellence 

merupakan faktor kunci yang memengaruhi kepuasan nasabah. Teori kualitas layanan 

menjelaskan indikator pelayanan prima, sementara teori kepuasan menjelaskan 

bagaimana pelayanan tersebut dinilai oleh nasabah. Dengan demikian, kajian literatur 

ini menegaskan bahwa semakin baik penerapan service excellence di bank syariah, 

semakin besar peluang untuk meningkatkan tingkat kepuasan nasabah, baik secara 

fungsional, emosional, maupun spiritual. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan pendekatan studi 

literatur (library research), yang bertujuan untuk mendeskripsikan secara mendalam terkait 

penerapan service excellence dan bagaimana dampaknya terhadap tingkat kepuasan 

nasabah bank syariah melalui penelaahan dari berbagai sumber ilmiah. Studi literatur 

dipilih karena penelitian ini berfokus pada analisis teoritis, temuan empiris terdahulu, 

model konseptual, serta interpretasi ilmiah yang telah dipublikasikan terkait variable 

service excellence dan kepuasan nasabah. Sumber data dalam penelitian ini bersifat 

sekunder, yang meliputi jurnal nasional dan internasional, buku teori layanan dan 

manajemen pemasaran, laporan penelitian, prosiding, artikel ilmiah, serta dokumen yang 

relevan dengan topik service excellence dan kepuasan nasabah pada bank syariah. Selain 

itu, penelitian ini juga memanfaatkan dokumen penelitian yang telah ada, termasuk hasil 

penelitian terdahulu yang mendukung kajian variabel yang diteliti.  

Metode analisis data dilakukan dengan analisis isi (content analysis), yaitu proses 

membaca, menafsirkan, mengkategorikan, dan mensitesis berbagai informasi dari literatur 

yang telah dikumpulkan. Analisis dilakukan melalui tiga tahapan : reduksi data, penyajian 

data, dan penarikan kesimpulan. Pada tahap reduksi data, peneliti memilih dan menyaring 

literatur yang relevan. Pada penyajian data, peneliti mengelompokkan temuan berdasarkan 

tema seperti teori service excellence, kualitas layanan, teori kepuasan nasabah, dan hasil 

penelitian terdahulu. Tahap terakhir adalah menarik kesimpulan secara komprehensif untuk 

menjelaskan hubungan konseptual antara penerapan service excellence dan tingkat 
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kepuasan nasabah bank syariah.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil  

Berdasarkan hasil telaah literatur, teori layanan, dan penelitian-penelitian terdahulu, 

ditemukan bahwa penerapan service excellence pada bank syariah memberikan pengaruh 

yang sangat kuat terhadap tingkat kepuasan nasabah. Temuan ini menegaskan bahwa 

kualitas pelayanan bukan hanya ditentukan oleh aspek teknis, tetapi juga oleh kualitas 

interaksi yang dibangun oleh pegawai dalam setiap proses layanan (Anisa et al., 2024). 

Semakin baik penerapan pelayanan prima yang dilakukan oleh pegawai mulai dari ramah, 

kemampuan menyapa dengan sopan, hingga ketulusan dalam membantu semakin tinggi 

pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Sikap ramah dan penuh perhatian 

menciptakan suasana pelayanan yang hangat, sehingga nasabah merasa dihargai sebagai 

individu, bukan sekedar sebagai pengguna jasa (Nurlaila et al., 2022).  

Service excellence juga tercermin dari ketanggapan pegawai dalam menanggapi 

permintaan nasabah, kecepatan dalam menyelesaikan transaksi, serta ketepatan prosedur 

operasional yang dijalankan. Ketanggapan ini menunjukkan bahwa bank menghargai waktu 

dan kebutuhan nasabah, sehingga menimbulkan kesan profesionalisme (Tedjokusumo & 

Murhadi, 2023). Komunikasi yang jelas dan informatif menjadikan nasabah merasa lebih 

mudah memahami produk serta proses layanan, yang pada akhirnya meningkatkan 

keyakinan mereka terhadap kompetensi bank. Ketepatan prosedur juga menjadi indikator 

bahwa bank mampu memberikan layanan secara konsisten, aman, dan sesuai standar, 

sehingga rasa percaya nasabah semakin kuat. 

Selain aspek teknis, penerapan nilai-nilai syariah dalam pelayanan juga memiliki 

dampak signifikan. Nilai seperti amanah, kejujuran, keadilan, kesopanan, dan etika dalam 

berbicara menjadikan pelayanan bank syariah tidak hanya berorientasi pada efektivitas, 

tetapi juga pada moralitas . Ketika pegawai menunjukkan perilaku yang berlandaskan nilai 

syariah, nasabah tidak hanya menilai pelayanan secara fungsional, tetapi juga 

merasakannya secara emosional dan spiritual (Anjelisa et al., 2023). Nasabah merasa lebih 

nyaman dan tenang karena layanan yang diterima sejalan dengan prinsip agama yang 
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mereka Yakini. Hal ini membentuk kepuasan yang lebih mendalam, karena bank tidak 

hanya memenuhi kebutuhan transaksi keuangan, tetapi juga memenuhi kebutuhan 

psikologis dan spiritual nasabah. 

Dengan demikian, pelayanan prima yang diterapkan melalui kombinasi kompetensi 

professional dan nilai-nilai syariah terbukti mampu meningkatkan persepsi positif nasabah 

terhadap kualitas layanan bank syariah. Semakin kuat integrasi kedua aspek ini, semakin 

tinggi Tingkat kepuasan yang dicapai, baik dalam konteks kenyamanan, kepercayaan, 

maupun kesesuaian nilai spiritual dengan prinsip-prinsip islam.  

 

Pembahasan  

Penerapan service excellence menjadi faktor utama yang menentukan tingkat 

kepuasan nasabah bank syariah karena seluruh elemen dalam pelayanan prima berperan 

langsung dalam membentuk persepsi nasabah terhadap kualitas layanan (Nurudin et al., 

2025), antara lain : Pertama, sikap ramah dan keramahan interpersonal pegawai menjadi 

elemen penting dalam menciptakan kesan awal yang positif bagi nasabah (Pranaditya et al., 

2024). Pelayanan yang dilakukan dengan senyum, salam, sikap sopan, dan kesiapan 

membantu memberikan rasa nyaman dan dihargai. Hal ini selaras dengan konsep A3 

(Attitude, Attention, Action) dan teori layanan yang menekankan pentingnya sikap dan 

perhatian dalam membentuk pengalaman pelanggan. Interaksi yang bersifat humanis inilah 

yang menjadi pembeda kuat antara pelayanan yang standar dan pelayanan yang dianggap 

Istimewa oleh nasabah. Ketika pegawai mampu membangun hubungan interpersonal yang 

hangat, nasabah cenderung merasa puas dan percaya bahwa bank memperhatikan 

kebutuhan mereka (Silvia et al., 2023).  

Kedua, ketanggapan pegawai dalam memberikan layanan menjadi salah satu factor 

terbesar yang memengaruhi kepuasan. Respon cepat, kemampuan menghadapi masalah, 

serta ketepatan dalm memproses transaksi menunjukkan bahwa bank syariah menghargai 

waktu dan kenyamanan nasabah. Ketanggapan ini memperkuat dimensi responsiveness 

dalam kualitas layanan, yang menurut beberapa penelitian merupakan salah satu penentu 

utama kepuasan nasabah di sektor perbankan (Kurniawan & Masruchin, 2025). Dalam 

konteks bank syariah, ketanggapan juga mengurangi kecemasan nasabah terkait yang 
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mengandung risiko finansial, sehingga semakin meningkatkan rasa aman dan puas.  

Ketiga, kejelasan komunikasi menjadi aspek penting dalam service excellence. 

Pegawai yang mampu menyampaikan informasi secara jelas, ringkas, dan mudah dipahami 

membantu nasabah membuat keputusan yang tepat terkait produk dan layanan yang 

dibutuhkan. Komunikasi yang baik tidak sekedar menyampaikan informasi, tetapi juga 

membangun kepercayaan (Nugraha et al., 2025). Nasabah yang mendapatkan penjelasan 

yang informatif akan merasa lebih yakin bahwa bank memiliki profesionalisme dan 

integritas yang tinggi. Kejelasan komunikasi juga mengurangi potensi miskomunikasi dan 

kesalah pahaman, yang sering menjadi sumber ketidakpuasan dan layanan perbankan 

(Setyaningsih et al., 2025).  

Keempat, penerapan ketepatan prosedur melalui SOP dan SLA juga memiliki dampak 

signifikan terhadap kepuasan. Standarisasi layanan membuat proses menjadi lebih teratur, 

konsisten dan dapat diprediksi. Konsistensi ini memberikan rasa aman bagi nasabah karena 

layanan yang diterima tidak bergantung pada individu tertentu, tetapi pada standar institusi 

(Nasfi et al., 2020). Hal ini memperkuat persepsi reliability dan assurance dalam kualitas 

layanan, yang keduanya sangat erat kaitannya dengan kepuasan nasabah. Bank syariah 

yang mampu menjaga konsistensi layanan akan lebih dipercaya oleh nasabah dalam jangka 

panjang.  

Kelima, nilai-nilai syariah seperti amanah, adil, jujur, dan kesopanan memberikan 

efek emosional dan spiritual terhadap kepuasan nasabah. Dalam bank syariah, nasabah 

tidak hanya menilai layanan berdasarkan kecepatan atau ketepatan, tetapi juga berdasarkan 

apakah layanan tersebut mencerminkan prinsip dan etika islam (Febrianto & Ferdiyansyah, 

2023). Ketika pegawai menunjukkan perilaku yang sesuai dengan syariah misalnya, 

bersikap amanah, menjaga tutur kata, dan melayani dengan tulus, nasabah akan merasa 

bahwa mereka tidak hanya menerima layanan dengan baik secara teknis, tetapi juga 

layanan yang sejalan dengan nilai spiritual mereka. Ini menjadikan kepuasan yang 

dihasilkan lebih mendalam dan bermakna (Munir, 2024).  

Terakhir, penerapan service excellence secara keseluruhan juga berdampak pada 

berkurangnya keluhan dan meningkatnya loyalitas nasabah (Mahmudah et al., 2025). 

Ketika nasabah secara konsisten menerima layanan yang cepat, tepat, sopan, dan sesuai 
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syariah, mereka memiliki lebih sedikit alasan untuk menyampaikan keluhan. Sebaliknya, 

pengalaman positif yang berulang akan membuat nasabah semakin loyal dan cenderung 

merekomendasikan bank kepada orang lain. Loyalitas ini menunjukkan bahwa service 

excellence bukan hanya meningkatkan kepuasan sesaat, tetapi juga menciptakan hubungan 

jangka panjang yang menguntungkan kedua belah pihak (Rezeki et al., 2023).  

Secara keseluruhan, pembahasan ini menegaskan bahwa service excellence 

merupakan factor kunci yang menentukan Tingkat kepuasan nasabah bank syariah. 

Pelayanan yang professional, responsive, bernilai syariah, dan konsisten akan membentuk 

pengalaman layanan yang positif, sehingga meningkatkan kepuasan baik secara fungsional 

maupun spiritual. Oleh karena itu, penerapan service excellence harus menjadi prioritas 

strategis bagi bank syariah dalam upaya meningkatkan kualitas layanan dan memperkuat 

posisi mereka di sektor perbankan. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah penerapan service excellence memiliki dampak 

yang signifikan terhadap Tingkat kepuasan nasabah bank syariah. Pelayanan prima yang 

diwujudkan melalui sikap ramah, ketanggapan, komunikasi yang jelas, dan ketetpatan 

prosedur mampu meningkatkan persepsi positif nasabah terhadap kualitas layanan. Selain 

aspek teknis tersebut, nilai-nilai syariah seperti amanah, kejujuran, dan adab pelayanan 

turut memperkuat kepuasan nasabah secara emosional dan spiritual. Konsistensi layanan 

yang sesuai standar juga membuat nasabah merasa aman dan percaya terhadap 

profesionalisme bank. Dengan demikian, semakin baik penerapan service excellence, 

semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah yang dicapai. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelayanan prima menjadi faktor strategis bagi bank syariah dalam membangun 

kepercayaan, kenyamanan, dan loyalitas nasabah.  
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