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ABSTRAK 

BRI Syariah cabang Solo merupakan salah satu Bank Umum Syariah yang 

berkembang ditengah pesatnya perkembangan industri jasa keuangan di kota 

Solo. Lembaga dituntut untuk memberikan kualitas layanan yang optimal kepada 

nasabahnya, dengan demikian karyawan berkontribusi besar dalam keberhasilan 

perusahaan. Di sisi lain, kepuasan kerja mendorong karyawan memberikan 

kinerja terbaiknya. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas pelayanan 

pada karyawan BRI Syariah cabang Solo dengan menggunakan delapan dimensi 

Internal Service Quality (INTQUAL). Data dalam penelitian diolah dengan 

metode Gap service quality dan Importance Performance Analyis (IPA). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan belum sepenuhnya sesuai dengan 

harapan karyawan. Ini didasarkan pada hasil analisis gap yang seluruhnya 

menunjukkan nilai negatif. Perbaikan kualitas layanan perlu diupayakan 

terutama pada delapan item yang berdasarkan hasil Importance Performance 

Analysis (IPA) termasuk bagian dari kategori prioritas utama perbaikan. 

Kedelapan item tersebut termasuk dalam aspek fasilitas, dukungan manajemen, 

pelatihan pengembangan serta penghargaan. BRI Syariah dengan demikian 

seharusnya memprioritaskan perbaikan layanan pada delapan item tersebut 

sehingga dapat sesuai dengan harapan karyawan yang mempengaruhi kepuasan 

kerja. 

 

Kata Kunci: Bank Syariah, Importance Performance Analysis, Internal Service 

Quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Persaingan yang semakin ketat dalam dunia usaha menuntut 

lembaga untuk memiliki keunggulan kompetitif dalam memenangkan 

persaingan. Keunggulan kompetitif ini salah satunya diperoleh dari sumber 

daya manusia yang ada. Kualitas pelayanan sumber daya manusia atau 

karyawan pada perusahaan jasa menjadi salah satu faktor penting yang perlu 

diperhatikan. Ini karena keberhasilan perusahaan pertama kali ditentukan 

oleh kualitas layanan internal terhadap para karyawannya (Heskett, 1997). 

Kepuasan kerja karyawan mendorong terciptanya kualitas layanan yang baik 

bagi pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan kinerja perusahaan jasa. 

Perbankan merupakan salah satu lembaga yang bergerak dibidang 

jasa keuangan yang dalam aktivitasnya berhubungan langsung dengan 

pelanggan atau biasa disebut dengan istilah nasabah. Kualitas pelayanan 

perbankan yang berorientasi pada nasabah menjadi bagian penting yang 

perlu diperhatikan oleh manajemen perbankan. Perbankan berperan sebagai 

lembaga intermediary keuangan yang menghimpun dana dari masyarakat 

yang kelebihan dana dan menyalurkannya kembali kepada masyarakat yang 

membutuhkan dana (Susanto, 2008). Kondisi ini menggambarkan posisi 

perbankan yang sangat krusial dalam perekonomian suatu negara. 

1 



2 

 

Indonesia menerapkan dual banking sistem yang dimana perbankan 

Syariah dan perbankan konvensional beroperasi bersama. Ini menjadi 

tantangan besar bagi perbankan Syariah dalam memenangkan persaingan 

dengan perbankan konvensional yang jauh lebih dulu berdiri. Berbeda 

dengan perbankan konvensional yang berbasiskan bunga, perbankan Syariah 

dalam seluruh aktivitasnya harus memperhatikan kesesuaiannya dengan 

prinsip – prinsip Syariah. 

Persaingannya dengan perbankan konvensional maupun perbankan 

Syariah lain mendorong lembaga untuk memiliki keunggulan kompetitif. 

Bank Syariah diharapkan memberikan layanan jasa dengan kualitas yang 

lebih baik dari pesaingnya bank konvensional. Pelayanan yang berkualitas 

mampu membuat nasabah puas dan berkeinginan untuk melanjutkan 

transaksi dengan institusi perbankan serta lebih dari itu, pelayanan yang 

berkualitas bahkan mampu membedakan suatu perbankan dengan perbankan 

lain (Allred dan Adams, 2000).  

Bank Rakyat Indonesia Syariah (BRI Syariah) merupakan salah 

satu Bank Umum Syariah di Indonesia yang mengutamakan aspek 

pelayanan terbaik. Hal ini dibuktikan dengan penghargaan yang diperoleh 

BRI Syariah wilayah Jawa pada tahun 2016, yaitu sebagai  Gold Champion 

WOW Service Excellence versi Markplus Inc. Di kota Solo, BRI Syariah 

cabang mendapat penghargaan dalam Solo Best Brand Index 2014 kategori 

Bank Syariah merk terbaik di Solo versi Harian Umum Solopos 

(www.brisyariah.co.id).  

http://www.brisyariah.co.id/
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Penghargaan Solo Best Brand Index dinilai berdasarkan atas 

delapan variabel yaitu brand awareness, brand perceive quality, usage, 

brand performance, social brand, innovation, market oriented dan green 

product (www.solopos.com). Namun demikian, tahun berikutnya 2015 

hingga 2017 posisi BRI Syariah cabang Solo digantikan oleh lembaga 

perbankan lain yaitu Bank Syariah Mandiri sebagai penerima penghargaan 

Solo Best Brand Index kategori Bank Syariah Merk terbaik di Solo 

(www.syariahmandiri.co.id).  

Penghargaan yang diperoleh perbankan tidak lepas dari 

kemampuan manajemen Bank dalam memberikan internal service quality 

bagi para karyawannya. Hal Ini sebagaimana menurut Hallowell, et al 

(1996), yang menekankan pentingnya kualitas layanan internal dalam 

mencapai kepuasan karyawan. Pembentuk internal service quality atau yang 

dikenal dengan metode INTQUAL disediakan lembaga dalam delapan 

komponen pembentuk. 

Pertama, fasilitas pelayanan (tools). Kedua, ketersediaan kebijakan 

dan prosedur layanan (policies and procedures). Ketiga, hubungan kerjatim 

(teamwork), Keempat, dukungan manajemen (mangement support). Kelima, 

keselarasan tujuan karyawan dengan tujuan lembaga (goal alignment). 

Keenam,  ketersediaan pelatihan yang sesuai dengan pekerjaan (training and 

development). Ketujuh, komunikasi yang terjalin baik secara vertikal 

maupun horizontal dalam organisasi (communication). Dan terakhir 
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kedelapan, ketersediaan penghargaan terhadap kinerja karyawan (reward 

and recognition).  

Penelitian Hallowell, et al (1996) menunjukkan adanya hubungan 

positif antara internal service quality terhadap kepuasan kerja karyawan. Ini 

artinya semakin tinggi tingkat persepsi karyawan terhadap fasilitas internal 

service quality lembaga maka, akan meningkatkan kepuasan kerja 

karyawan. BRI Syariah yang merupakan lembaga layanan jasa keuangan 

dengan penghargaan yang diterima dibidang service excellence 

membuktikan diri sebagai lembaga jasa yang memiliki keunggulan 

kompetitif dibidang pelayanan yang diberikan karyawan kepada 

nasabahnya.  

Penelitian yang mengukur kualitas layanan internal lembaga 

menjadi penting untuk dilakukan. Menurut Frost dan Kumar (2000) 

Peningkatan kualitas pelayanan eksternal akan membutuhkan waktu yang 

lebih cepat diawali dengan peningkatan kualitas pelayanan internal yang 

signifikan. Kualitas layanan yang sesuai dengan harapan mendorong 

karyawan memberikan kinerja terbaiknya. Berdasarkan hal – hal di atas, 

maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengukuran Kualitas Layanan Pada BRI Syariah Cabang Solo dengan 

metode Internal Service Quality (INTQUAL) dan Importance Performance 

Analysis (IPA)”. 
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1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Bagaimanakah tingkat persepsi dan harapan karyawan terhadap internal 

service quality pada BRI Syariah? 

2. Bagaimanakah pengaruh Internal service quality terhadap kepuasan 

kerja karyawan BRI Syariah?  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Menganalisis tingkat persepsi dan harapan karyawan terhadap internal 

service quality pada BRI Syariah. 

2. Menganalisis pengaruh internal service quality terhadap kepuasan 

karyawan BRI Syariah. 

3. Memberikan usulan prioritas perbaikan dalam meningkatkan internal 

service quality di BRI Syariah. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk menyusun strategi perbaikan 

kedepan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

karyawan. 
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2. Bahan masukan dan pertimbangan bagi manajemen BRI Syariah dalam 

upaya peningkatan kepuasan karyawan. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Internal service quality yang diteliti dalam penelitian ini merupakan 

kualitas layanan internal perusahaan berdasarkan persepsi karyawan. 

2. Obyek penelitian ini dilakukan pada karyawan BRI Syariah cabang 

Solo. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika penulisan pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN  

Pada bab ini diuraikan latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah 

dan sistematika penulisan. Pada latar belakang masalah 

dijelasakan alasan pemilihan tema. Rumusan masalah 

merupakan inti dari skripsi yang akan dikaji. Tujuan penelitian 

mengungkapkan tujuan yang ingin dicapai. Manfaat penelitian 

mengungkapkan sasaran yang ingin dicapai. Batasan msalah 

merupakan fokus obyek yang dikaji. Sementara itu, sistematika 

penulisan berisi deskripsi urutan pembahasan. 
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BAB II   TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini menguraikan hasil penelitian terdahulu dan 

dijelaskan pula perbedaan dengan penelitian yang dilakukan. 

Teori yang melandasi permasalahan yang dimunculkan serta 

variabel-variabel dijelaskan secara teoritik. Kerangka pemikiran 

menguraikan variabel yang merupakan uraian teoritis untuk 

memecahkan masalah. 

BAB III   METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini akan dijelaskan terkait dengan penelitian yang akan 

dilakukan. Metodologi penelitian berisi mengenai metodologi 

yang digunakan dalam memecahkan permasalahan sehingga 

permasalahan dapat diselesaikan secara sistematis dan terarah. 

BAB IV   ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini akan diuraikan hasil penelitian. Hasil penelitian 

memuat informasi terkait dengan profil responden, hasil 

penelitian, analisis beserta pembahasan.   

BAB V   PENUTUP 

Pada bab ini diuraikan kesimpulan hasil penelitian yang 

dilakukan dan saran. Pada sub bab kesimpulan akan 

memberikan jawaban atas rumusan masalah penelitian yang 

diajukan. Sementara itu, saran diberikan peneliti dengan maksud 

memberikan saran perbaikan kualitas layanan bagi manajemen 

dan saran penelitian selanjutnya.   



 

   

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1   Kesimpulan 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur kualitas pelayanan 

pada karyawan BRI Syariah cabang Solo dengan menggunakan model 

Internal Service Quality (fasilitas, prosedur dan kebijakan, kerja tim, 

dukungan manajemen, tujuan, pelatihan dan pengembangan, komunikasi, 

serta penghargaan dan pengakuan). Berdasarkan atas hasil penelitian yang 

telah dikemukakan pada bab – bab sebelumnya, maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut. 

1. Pada analisis gap diketahui bahwa tingkat persepsi dan harapan 

karyawan BRI Syariah cabang Solo pada pelayanan pihak BRI 

Syariah menunjukkan hasil yang belum sepenuhnya sesuai dengan 

harapan. Ini dibuktikan dengan hasil negatif tingkat persepsi dan 

harapan dari delapan dimensi pengukuran model INTQUAL dengan 

34 item. Komposisi kesenjangan tersebut adalah sebagai berikut.  

Nilai gap dimensi fasilitas sebesar -0,603, nilai gap dimensi 

prosedur dan kebijakan sebesar -0,221, nilai gap dimensi kerjatim 

sebesar -0,242, nilai gap dimensi dukungan manajemen sebesar -

0,461, nilai gap dimensi tujuan sebesar -0,274, nilai gap pelatihan dan 

pengembangan sebesar 0,456, nilai gap dimensi komunikasi sebesar -

0,341 dan terakhir nilai gap dimensi penghargaan dan pengakuan 
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sebesar -0,395. Berdasarkan pada nilai gap pada semua dimensi 

Model INTQUAL maka, perlu adanya perbaikan.    

2. Pada analisis regresi diketahui bahwa kualitas layanan yang baik pada 

model internal service quality memberikan pengaruh besar pada 

tercapainya kepuasan kerja karyawan.    

3. Perbaikan perlu diupayakan secara terus menerus khususnya pada 

dimensi model Internal Service Quality. Prioritas perbaikan 

diperhitungkan dalam dua cara yaitu metode GAP dan Importance 

Performance Analysis (IPA). 

a.   Analisis Gap memberikan prioritas perbaikan yang didasarakan 

atas tingkat kesenjangan tertinggi ke tingkat kesenjangan terkecil. 

Kesenjangan tertinggi ditunjukkan pada aspek fasilitas. Kedua, 

dukungan manajemen. Ketiga, pelatihan dan pengembangan. 

Keempat Penghargaan dan pengakuan. Kelima, komunikasi. 

Keenam, tujuan. Ketujuh, kerjatim. Dan terakhir kedelapan, 

prosedur dan kebijakan. 

b.  Importance Performance Analysis (IPA) memetakan prioritas 

perbaikan dalam empat kuadran yaitu kuadran I, II, III dan IV. 

Prioritas utama perbaikan kualitas layanan pada kuadran I 

sebanyak 8 item yang terdiri atas empat aspek yaitu fasilitas, 

dukungan manajemen, pelatihan dan pengembangan serta 

penghargaan dan pengakuan.  
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Usulan prioritas perbaikan diharapkan untuk terus 

diupayakan oleh pihak manajemen BRI Syariah dalam peningkatan 

kualitas layanan internal kepada karyawannya, sehingga kepuasan 

karyawan semakin meningkat. Kondisi kepuasan kerja yang tinggi 

diharapkan dapat mendorong karyawan melakukan tugas dengan 

kinerja terbaiknya. 

 

5.2  Saran 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dipaparkan, maka 

berikut ini saran yang dapat diberikan. 

1. Pihak manajemen BRI Syariah cabang Solo diharapkan untuk berupaya 

meningkatkan kualitas layanan kepada karyawan khususnya pada aspek 

– aspek usulan prioritas perbaikan sebagaimana hasil penelitian ini 

yaitu  pada aspek fasilitas diikuti oleh dukungan manajemen, pelatihan 

pengembangan serta penghargaan dan pengakuan. Ini dilakukan untuk 

memberikan kualitas layanan yang optimal bagi karyawan. 

2. Kualitas layanan internal dalam penelitian ini memberikan pengaruh 

besar pada peningkatan kepuasan kerja karyawan dengan demikian BRI 

Syariah seharusnya memprioritaskan perbaikan sehingga dapat sesuai 

dengan harapan karyawan yang mempengaruhi kepuasan kerja.  

3. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan responden 

penelitian pada karyawan BRI Syariah kantor cabang pembantu yang 

tersebar di beberapa wilayah di Eks-karisidenan Solo.  
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