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MOTTO  

 

“Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman diantaramu dan orang-orang 

yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat.” 

(Q.S. Al-Mujadalah : 11) 

 

“Boleh jadi kamu membenci sesuatu padahal ia amat baik bagimu, dan boleh jadi 

pula kamu menyukai sesuatu padahal ia amat buruk bagimu, Allah mengetahui 

sedang kamu tidak mengetahui.” 

(Q.S. Al-Baqarah : 216) 

 

“Barangsiapa yang menempuh jalan untuk mencari ilmu, maka Allah akan 

mudahkan baginya jalan menuju surga."  

(HR Muslim, no. 2699) 

 

“Barangsiapa yang menginginkan (kebahagiaan) dunia, maka hendaknya dengan 

ilmu. Dan barangsiapa yang menginginkan (kebahagiaan) akhirat, maka 

hendaknya dengan ilmu. Dan barangsiapa yang menginginkan keduanya, maka 

hendaknya dengan ilmu.” 

 (Manaqib Asy Syafi’i, 2/139) 

 

"Angin tidak berembus untuk menggoyangkan pepohonan, melainkan menguji 

kekuatan akarnya."  

Ali bin Abi Thalib 
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ABSTRAK  

Kualitas pelayanan menjadi hal yang sangat penting karena kualitas suatu 

jasa yang diberikan perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

KSPPS BMT Al-Bahjah Cirebon merupakan industri perbankan yang erat 

kaitannya dengan kepuasan pelanggan, dalam pelaksanaannya BMT Al-Bahjah 

masih mendapatkan beberapa keluhan mengenai pelayanan yang diberikan 

diantaranya seperti proses pengajuan pembiayaan yang lama, prosedur survei 

untuk pembiayaan terkadang tidak sesuai dengan waktu yang dijanjikan, lahan 

parkir yang penuh sesak, dan beberapa keluhan lainnya. Dengan adanya 

keluhan-keluhan tersebut mengindikasikan bahwa nasabah masih merasa kurang 

puas atas pelayanan yang diberikan, sehingga kualitas pelayanan perlu dianalisis 

untuk mengetahui kepuasan nasabah, salah satu cara yang dapat dilakukan 

perusahaan adalah dengan survei kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui atribut layanan yang perlu dijadikan prioritas perbaikan serta 

memberikan usulan perbaikan guna meningkatkan kualitas layanan. Pengambilan 

data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 97 responden untuk 

menilai 20 item pernyataan yang disusun berdasarkan lima dimensi Service 

Quality (SERVQUAL). Hasil penilaian kuesioner selanjutnya dianalisis 

menggunakan metode Importance-Performance Analysis (IPA) yang 

diintegrasikan dengan fishbone diagram dan analisis 5W+1H. Metode IPA 

bertujuan untuk mengetahui atribut layanan yang dijadikan prioritas perbaikan, 

berikutnya penyebab kurang memuaskannya kualitas pelayanan dianalisis 

menggunakan fishbone diagram, setelah diketahui penyebab dari setiap 

permasalahan selanjutnya dilakukan analisis 5W+1H untuk mencari usulan 

perbaikan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 3 atribut 

layanan yang perlu dijadikan prioritas perbaikan yaitu atribut T5 (BMT memiliki 

area parkir yang luas, aman dan nyaman), atribut R3 (Karyawan berusaha tidak 

melakukan kesalahan dalam melayani mitra), dan atribut Rs3 (Karyawan tidak 

membiarkan mitra menunggu terlalu lama untuk dilayani). 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, IPA, SERVQUAL, Fishbone Diagram, 5W+1H 
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ABSTRACT 

Service quality was very crucial because the quality of a service provided by 

the company affects customer satisfaction. KSPPS BMT Al-Bahjah Cirebon is a 

banking industry that is closely related to customer satisfaction, in its 

implementation BMT Al-Bahjah still gets several complaints about the services, 

such as the long financing application process, sometimes survey procedures do 

not match the scheduled time, crowded parking lots, and a few other complaints. 

These complaints indicates that customers are still not satisfied with the services 

provided, so that the quality of service needs to be analyzed to determine 

customer satisfaction, ways that the company can do is with a customer 

satisfaction survey. This study aims to determine the service attributes that need 

to be prioritized for improvement and provide suggestions for improvements to 

improve service quality. Data were collected by distributing questionnaires to 97 

respondents to assess 20 statement items based on the SERVQUAL dimensions. 

The results of the questionnaire were then analyzed using the Importance-

Performance Analysis (IPA) method which was integrated with fishbone diagrams 

and 5W+1H. The IPA method aims to determine the service attributes that are 

prioritized for improvement, then the causes of the unsatisfactory service quality 

are analyzed using a fishbone diagram, then the causes of each problem are 

analyzed using 5W+1H to find suggestions for improvement. The results of this 

study indicate that there are 3 service attributes that need to be prioritized for 

improvement, namely T5 (BMT has a large, safe and comfortable parking area), 

R3 (Employees try not to make mistakes in serving customers), and Rs3 

(Employees do not leaving partners waiting too long to be served). 

Keywords: Service Quality, IPA, SERVQUAL, Fishbone Diagram, 5W+1H 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Dewasa ini industri jasa terus bertumbuh dan berkembang menjadi semakin 

beragam jenisnya. Kondisi persaingan yang semakin ketat, menjadikan 

perusahaan harus memperhatikan salah satu hal penting yaitu masalah kualitas 

layanan. Kualitas layanan menjadi hal yang sangat penting pada industri jasa baik 

bagi perusahaan maupun pelanggan karena kualitas suatu jasa yang diberikan 

perusahaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Perusahaan harus dapat memahami apa saja aspek-aspek yang dianggap penting 

dan diharapkan oleh pelanggan. Selain itu, perusahaan juga harus menghasilkan 

kinerja yang sesuai dengan yang diharapan oleh pelanggan agar pelanggan puas 

terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan. Perusahaan harus menyadari 

bahwa pelanggan yang loyal (memiliki rasa setia) kepada perusahaan merupakan 

salah satu kunci tercapainya kesuksesan bagi perusahaan (Candrianto, 2021) 

Kualitas layanan merupakan suatu perbandingan antara kualitas layanan 

yang dipersepsikan dan yang diharapkan oleh pengguna layanan. Apabila kualitas 

layanan yang dirasakan oleh pengguna sama atau lebih besar dari kualitas layanan 

yang diharapkan oleh pengguna maka dapat dikatakan bahwa kualitas layanan 

tersebut baik atau memuaskan (Jazuli et al., 2020). Pelanggan yang puas dengan 

kinerja yang diberikan perusahaan akan berpotensi menjadi pelanggan yang loyal, 

yaitu pelanggan yang menggunakan produk atau jasa perusahaan secara terus-

menerus. Selain itu mereka juga berpotensi akan memberikan informasi kepada 
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orang lain tentang pengalaman yang dirasakannya atas kinerja perusahaan, 

sehingga dapat meningkatkan citra baik perusahaan dan berpotensi menarik 

pelanggan lainnya. Oleh sebab itu, kepuasan pelanggan menjadi hal yang sangat 

penting untuk diperhatikan karena kepuasan pelanggan berimplikasi pada 

perbaikan berkelanjutan, sehingga kualitas dari produk atau jasa yang diberikan 

perusahaan harus selalu ditingkatkan agar pelanggan senantiasa merasa puas dan 

dapat tetap loyal kepada perusahaan (Candrianto, 2021). 

Mengukur kepuasan pelanggan akan sangat bermanfaat bagi perusahaan. 

Umpan balik dari pelanggan baik secara langsung maupun dari keluhan pelanggan 

merupakan alat yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan. 

Perusahaan yang memiliki dukungan dari pelanggan yang loyal (memiliki rasa 

setia) dapat meningkatkan kinerja produk atau layanan dari perusahaan sampai 

pengguna akhir (Rangkuti, 2006).  

Industri perbankan atau lembaga keuangan merupakan contoh perusahaan 

jasa yang kental akan interaksinya dengan nasabah, sehingga kualitas pelayanan 

di lembaga keuangan juga penting untuk diperhatikan guna mengukur kepuasan 

nasabah, tak terkecuali pada lembaga keuangan berupa BMT atau Baitul Maal wat 

Tamwiil yang merupakan salah satu lembaga keuangan mikro syariah yang 

umumnya berbadan hukum koperasi dimana kegiatan usahanya bergerak dalam 

bidang simpanan, pinjaman, dan pembiayaan yang sesuai dengan konsep syariah. 

BMT sebagai lembaga keuangan mikro syariah memiliki sebuah ciri khusus yaitu 

kegiatan yang dilakukan berorientasi pada profit (profit oriented) dengan 

baituttamwiilnya dan juga beriorientasi pada sosial (social oriented) dengan 

baitulmaalnya (Tho’in, 2011).  
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Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS) BMT Al-

Bahjah Cirebon merupakan salah satu lembaga keuangan mikro syariah yang 

beralamatkan di Jl. Pangeran Cakrabuana, Blok Jl. Gudang Air No. 179, Sendang, 

Kec. Sumber, Cirebon, Jawa Barat. Produk layanan yang ditawarkan oleh KSPPS 

BMT Al-Bahjah secara umum terbagi menjadi dua jenis layanan yaitu simpanan 

dan pembiayaan. Produk layanan berupa simpanan terbagi menjadi 4 (empat) 

jenis yaitu SimpananQu (reguler), Simpanan UmrohQu, Simpanan QurbanQu, 

dan Simpanan SekolahQu. Sedangkan untuk produk layanan pembiayaan terbagi 

menjadi 3 (tiga) jenis akad yaitu Murabahah, Mudharabah, dan Musyarokah. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak KSPPS BMT Al-Bahjah cabang di 

Arjawinangun masih terdapat beberapa keluhan mengenai kualitas pelayanan di 

BMT diantaranya seperti proses pengajuan pembiayaan yang lama, prosedur 

survey untuk pembiayaan terkadang tidak sesuai dengan waktu yang dijanjikan, 

lahan parkir tercampur dengan pengunjung lainnya, dan beberapa keluhan lainnya.  

Dengan didapati adanya keluhan-keluhan di BMT Al-Bahjah cabang 

Arjawinangun, hal tersebut menjadi pemicu (trigger) bahwa di KSPPS BMT Al-

Bahjah pusat memungkinkan terdapat lebih banyak lagi keluhan dikarenakan 

jumlah nasabah yang lebih banyak serta rata-rata transaksi harian yang lebih 

tinggi aktifitasnya dibandingkan dengan KSPPS BMT Al-Bahjah cabang 

Arjawinangun sehingga memungkinkan adanya lebih banyak keluhan. Oleh 

karena itu peneliti melakukan survei kepuasan pelanggan di KSPPS BMT Al-

Bahjah Cirebon. Keluhan-keluhan yang didapatkan dari nasabah dapat menjadi 

indikasi bahwa nasabah masih merasa kurang puas atas pelayanan yang diberikan 

perusahaan karena realita pelayanan yang diberikan masih kurang sesuai dengan 
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apa yang diharapkan oleh nasabah. Jika keluhan-keluhan ketidakpuasan pelanggan 

ini tidak segera ditangani dapat menurunkan loyalitas nasabah, dan bukan suatu 

hal yang mustahil jika di kemudian hari nasabah akan berpindah ke industri jasa 

keuangan lainnya yang dianggap lebih memuaskan atau dapat memenuhi 

harapannya. Dengan demikian, perusahaan perlu melakukan peningkatan kualitas 

layanan yang diberikan supaya nasabah tetap loyal dengan perusahaan. 

Menurut Prajogo dan McDermott (2011) metode Importance-Performance 

Analysis (IPA) dapat digunakan perusahaan untuk mendapatkan informasi tentang 

atribut-atribut perusahaan yang perlu untuk ditingkatkan, sehingga metode ini 

dapat digunakan untuk membantu memetakan kualitas layanan yang kurang 

memuaskan dan perlu diperbaiki dalam penelitian ini. Selanjutnya untuk mencari 

akar permasalahan yang menjadi penyebab dari atribut layanan yang kurang 

memuaskan dilakukan dengan menggunakan metode fishbone diagram guna 

mengurutkan dan menggambarkan keterhubungan antara faktor-faktor yang saling 

berpengaruh dalam sebuah proses sehingga membantu dalam mengkategorikan 

penyebab potensial suatu masalah (Cox dan Sandberg, 2018). Sedangkan untuk 

memberikan usulan perbaikan metode yang dapat digunakan adalah analisis 

5W+1H yang bertujuan untuk mengetahui penanganan atas setiap akar 

permasalahan serta tindakan perbaikan apa saja yang dapat dilakukan (Gaspersz, 

2005). 

Berdasarkan permasalahan tersebut peneliti akan menganalisis kualitas 

layanan dari KSPPS BMT Al-Bahjah Cirebon menggunakan metode Importance-

Performance Analysis (IPA) dengan kuesioner yang dibuat berdasarkan 5 dimensi 

SERVQUAL oleh Parasuraman et al. (1988), kemudian setiap atribut yang 
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menjadi prioritas perbaikan akan dianalisis menggunakan Fishbone Diagram 

untuk mengetahui akar penyebab masalah kualitas pelayanan, selanjutnya untuk 

usulan perbaikan dalam penelitian ini dibuat menggunakan metode analisis 

5W+1H.  

1.2. Rumusan Masalah 

Merujuk pada latar belakang diatas, maka dapat ditentukan rumusan 

masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apa saja atribut-atribut layanan KSPPS BMT Al-Bahjah Cirebon yang 

menjadi prioritas untuk dilakukan perbaikan? 

2. Apa saja cara untuk meningkatkan kualitas layanan KSPPS BMT Al-Bahjah 

Cirebon yang perlu dilakukan perbaikan? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui atribut-atribut layanan dari KSPPS BMT Al-Bahjah Cirebon 

yang menjadi prioritas untuk dilakukan perbaikan 

2. Memberikan usulan untuk peningkatan kualitas layanan KSPPS BMT Al-

Bahjah Cirebon yang perlu dilakukan perbaikan 

1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Memberikan informasi kepada KSPPS BMT Al-Bahjah Cirebon tentang 

jenis layanan yang menjadi prioritas untuk dilakukan perbaikan. 
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2. Memberikan informasi kepada KSPPS BMT Al-Bahjah Cirebon tentang 

usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas layanan perusahaan yang 

perlu dilakukan perbaikan 

1.5. Batasan Masalah 

Agar penelitian lebih fokus dan tidak melebar maka penelitian perlu adanya 

batasan masalah penelitian yaitu responden dalam penelitian ini merupakan 

nasabah tabungan di KSPPS BMT Al-Bahjah Cirebon dan telah melakukan 

transaksi minimal 3 kali 

1.6. Sistematika Penulisan 

Adapun penulisan dari penelitian ini menggunakan sistematik sebagai 

berikut: 

1. BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi latar belakang, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, batasan masalah, dan sistematika penulisan yang bertujuan untuk 

memberi gambaran tentang isi dari laporan tugas akhir ini. 

2. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi hasil penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian ini 

dan juga berisi tentang teori, metode, dan prinsip yang terkait dengan 

analisis kualitas pelayanan jasa. 

3. BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan lokasi penelitian, objek penelitian, responden 

penelitian, data yang digunakan, metode pengumpulan data, metode analisis 

data, serta diagram alir penelitian. 
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4. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi hasil pengumpulan data serta pengolahan data yang dilakukan 

dengan metode SERVQUAL dan Importance Performance Analysis (IPA). 

Dalam bab ini dilakukan perhitungan GAP yang kemudian 

ditransformasikan kedalam diagram kartesius kuadran IPA guna mengetahui 

atribut pelayanan mana yang menjadi prioritas untuk dilakukan perbaikan. 

Setelah atribut prioritas diketahui selanjutnya dilakukan analisis 

menggunakan fishbone diagram kemudian melakukan analisis 5W+1H 

untuk usulan perbaikan. 

5. BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan yang menjawab tujuan dilakukannya penelitian 

ini. Selain itu, bab ini juga berisi saran untuk perusahaan dalam upaya 

melakukan perbaikan kualitas layanan  
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah telah dilakukan 

dapat ditarik kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan di KSPPS BMT Al-Bahjah yang perlu dijadikan prioritas 

perbaikan berdasarkan metode IPA adalah atribut T5 (BMT memiliki area 

parkir yang luas dan aman), atribut R3 (Karyawan berusaha tidak melakukan 

kesalahan dalam melayani mitra), dan atribut Rs3 (Karyawan tidak 

membiarkan mitra menunggu terlalu lama untuk mendapatkan layanan). 

2. Usulan perbaikan yang diberikan penulis kepada perusahaan untuk 

meningkatkan kualitas layanan dari tiap-tiap atribut adalah sebagai berikut: 

a) Atribut T5 (BMT memiliki area parkir yang luas dan aman) 

Membuat plang/rambu untuk memisahkan area parkir khusus pengunjung 

BMT dengan pengunjung lainnya. 

b) Atribut R3 (Karyawan berusaha tidak melakukan kesalahan dalam 

melayani mitra) 

Melakukan pengecekan ulang untuk memastikan data yang terlibat dalam 

proses transaksi sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh nasabah, 

menghitung ulang jumlah uang yang diterima dari nasabah maupun 

diberikan kepada nasabah agar tidak terjadi kesalahan nominal, 

menerapkan SOP tata cara transfer yang lebih terperinci untuk 

meminimalisir kesalahan transaksi. 
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c) Atribut Rs3 (Karyawan tidak membiarkan mitra menunggu terlalu lama 

untuk mendapatkan layanan) 

Mengubah layout meja pelayanan teller dengan mengganti bagian depan 

meja menggunakan kaca transparan atau mengganti kursi duduk teller 

dengan kursi yang lebih tinggi, melakukan pengadaan mesin pemanggil 

antrian digital untuk memudahkan dalam proses antrean agar lebih efektif 

dan efisien. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, terdapat 

beberapa saran untuk penelitian selanjutnya yaitu untuk menentukan usulan 

perbaikan dari setiap atribut prioritas perbaikan dapat dilakukan dengan metode 

lainnya seperti metode TRIZ. Dengan menggunakan metode-metode tersebut 

diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh KSPPS 

BMT Al-Bahjah Cirebon demi meningkatkan rasa puas agar asabah/mitra 

senantiasa loyal terhadap perusahaan.  
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