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ABSTRAK

Importance Performance Analysis (IPA) di kemukakan pertama kali oleh
(John. A. Mortila dan John C. James 1977) yang bertujuan untuk mengetahui dan
mengukur hubungan antara persepsi konsumen dan perbaikan kualitas
pelayanan. Teknik ini mengidentifikasi kepentingan dan kepuasan konsumen dari
atribut yang relevan terhadap situasi yang di akan teliti. Dan sedangkan untuk
SERVQUAL (Service Quality)dengan tujuan untuk membantu para manager
dalam menganalisis sumber masalah kualitas pelayanan dan memahami cara -
cara memperbaiki kualitas layanan. Model servqual di dasarkan pada kinerja
layanan pada atribut - atribut relevan dengan standar masing - masing atribut

layanan.

Berdasarkan hasil pembahasan dan analisis yang telah dilakukan dengan
aplikasi SPSS 16 yaitu dengan tujuan dari penelitian yang dilakukan oleh penulis
ini adalah untuk mengetahui dari hasil uji validitas dan reliabilitas dengan taraf
signifikan 0,05 data pada tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dinyatakan valid
dan reliabel maka dapat dilanjutkan dengan metode Importance Performance
Analysis (IPA), yaitu yang bertujuan untuk mengetahui dan mengukur hubungan
antara persepsi nasabah dan perbaikan kualitas pelayanan. Teknik ini
mengidentifikasi kepentingan dan kepuasan konsumen dari atribut yang relevan

terhadap situasi yang di akan teliti.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Importance Performance Analysis, Servqual,
Kepuasan Nasabah
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DISTRIBUTION OF CUSTOMER SATISFACTION USING THE IMPORTANCE
PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) METHOD IN KSPPS BMT AKU (ADZKIYA

KHIDMATUL UMMAH)

Yuni Hermawati
16610132
Management Department
Economics and Business Faculty, Muhammadiyah University of Metro
E-mail: yyuni4657@gmail.com

ABSTRACT

Importance Performance Analysis (IPA) was first presented by (John. A.
Mortila and John C. James 1977) which aims to determine and measure the
relationship between consumer perceptions and improvements in service quality.
This technique identifies the interests and satisfaction of consumers of the
attributes that are relevant to the situation to be examined. And while for
SERVQUAL (Service Quality) with the aim to assist managers in analyzing the
source of service quality problems and understanding ways to improve service
guality. The servqual model is based on service performance on attributes
relevant to the standard of each service attribute.

based on the results of the discussion and analysis that have been carried
with the application of SPSS 16, with the aim of the research conducted by this
author is to find out from the results of the validity and reliability test with a
significant level of 0,05 data at the level of performance and the level of
importance deciared valid and reliable then it can be followed by the Importance
Performance Analysis (IPA) method, which aims to find out and measure the
relationship between customer perceptions and service quality improvements.
This technique identifies the interests and satisfaction of consumers of the

atributes that are relevant to the situation to be examined.

Keywords : Service Quality, Importance Performance Analysis, Servqual,
Customer Satisfaction
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RINGKASAN

Yuni Hermawati. 16610132. Analisis Prosedur Pelayanan Kinerja Penyaluran
Dana Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Metode Servqual Dan
Importance Performance Analysis (IPA) Pada KSPPS BMT AKU (ADZKIYA
KHIDMATUL UMMAH). Skripsi Program Studi Manajemen  Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing: (1)
Febriyanto, S.E., M.M. (2) Suwarto, S.E., M.M.

Di era perkembangan saat ini banyak beberapa jasa Lembaga Keuangan
yang bersifat syariah (LKS) yang sangat di dukung oleh sistem perbankan
berbasis syari'ah, di Indonesia sendiri saat ini sedang tumbuh dan berkembang
pesat tentang LKS itu sendiri. Lembaga keuangan syariah itu sendiri memiliki
kedudukan yang berperan penting dalam membantu dalam lembaga ekonomi
yang pada umumnya dalam berbasis dalam proses pembangunan nasional. Awal
mula berdirinya dari lembaga keuangan syari'ah (LKS) di Indonesia saat ini yaitu
sedang menganut sistem syari'ah yang telah disahkan oleh Undang-Undang
Nomor 10 pasal 1 tahun 1996 yang menyatakan tentang perubahan Undang-

undang Nomor 7 Tahun 1992 yang berisikan tentang perbankan.

KSPPS BMT AKU (Adzkiya Khidmatul Ummah) diharapkan akan menjadi
sebuah lembaga yang berbasis keuangan non bank yang dapat memprioritaskan
kebutuhan nasabahanya dalam kepentingan kualitas prosedur pelayanan dan
dapat membantu dari segi untuk memajukan ekonomi masyarakat kecil yang
berdasarkan pada sebuah prinsip-prinsip yang berbentuk syariah. Dalam
memajukan kebutuhan penambahan modal usaha dari nasabah KSPPS BMT
AKU (Adzkiya Khidmatul Ummah) dapat diukur denga cara tentang kepuasan
nasabah yang diambil dari segi usaha lancarnya sebuah prosedur pelayanan
dalam penyaluran dana yang dilakukan oleh pegawai KSPPS BMT AKU (Adzkiya

Khidmatul Ummah) kepada nasabah peminjamnya.
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