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ABSTRAK 

Jasa Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah 

(KSPPS) untuk akses keuangan, baik itu funding maupun financing 

saat ini sudah banyak dibutuhkan oleh masyarakat di kota Kebumen.  

Maka dari itu kepuasan nasabah kini adalah hal yang penting bagi 

KSPPS di kota Kebumen. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti 

apakah kualitas pelayanan (Service Quality) KSPPS di Kota Kebumen 

sudah dapat memberikan kepuasan kepada nasabahnya. Melakukan 

pengukuran dimensi Service Quality (SERVQUAL) menggunakan 

integrasi Importance Performance Analysis (IPA) dan model Kano 

penelitian ini bertujuan mengetahui atribut yang menjadi prioritas 

untuk dilakukan perbaikan, serta upaya yang dapat dilakukan untuk 

memperbaiki atribut tersebut. 

Hasil dari pengukuran variabel tangible (buktif isik), reliability 

(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), 

dan empaty (empati) secara keseluruhan nilai rata-rata tingkat kinerja 

(performance) lebih kecil dari nilai rata-rata tingkat kepentingan 

(importance) yang menunjukkan adanya kesenjangan nilai pada 

semua faktor kualitas pelayanan yang menjadi harapan nasabah belum 

dipenuhi oleh KSPPS di  Kota Kebumen sehingga dapat dikatakan 

bahwa atribut dimensi kualitas pelayanan belum memberikan 

kepuasan pada nasabah di KSPPS Kota Kebumen. 

Kemudian setelah dilakukan integrasi model IPA dan model 

KANO terdapat atribut yang perlumendapat prioritas untuk di 

perbaiki, yaitu atribut ketepatan jam operasional (A5), pelayanan 

sesuai dengan nomor antrian (A7), kesopanan karyawan dalam 

melayani nasabah (A15), dan karyawan mampu memberikan 

informasi kepada nasabah secara jelas (A16). Atribut-atribut tersebut 

masuk kedalam kuadran I setelah di analisis menggunakan metode 

IPA, dan masuk kedalam kategori attractive dan kategori one-

dimensional pada analisis Kano. 

Kata Kunci: SERVQUAL, Importance Performance Analysis, Model 

KANO 
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ABSTRACT 

Jasa Koperasi Simpan Pinjamdan Pembiayaan Syariah 

(KSPPS) for access to finance, both funding and financing are now 

needed by many people in the city of Kebumen. Therefore, customer 

satisfaction is now an important matter for KSPPS in the city of 

Kebumen. This study aims to examine whether KSPPS service quality 

in Kebumen City has been able to provide satisfaction to its 

customers. Measuring the Service Quality (SERVQUAL) dimension 

using the integration of Importance Performance Analysis (IPA) and 

Kano models this study aims to find out the priority attributes for 

improvement, and efforts that can be made to improve those 

attributes. 

The results of the measurement of tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, and empaty variables as a whole the 

average value of the performance level is smaller than the value of the 

average level of interest that shows the value gap on all service 

quality factors that the customers expectation has not been fulfilled by 

KSPPS in Kebumen City so that it can be gathered that the dimensions 

of service quality have not yet given satisfaction to customers in the 

KSPPS of Kebumen City. 

Then after integration of the IPA model and the KANO model 

there are attributes that need priority to be improved, namely 

attributes of operational hours (A5), service according to the queue 

number (A7), employee politeness in serving customers (A15), and 

employees able to provide information to customers clearly (A16). 

These attributes entered into quadrant I after being analyzed using the 

IPA method, and entered into attractive categories and one-

dimensional categories in Kano's analysis. 

Keyword : SERVQUAL, Importance Performance Analysis, KANO 

Model 
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BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

a) Berdasarkan data dan analisis yang diuraikan pada bab 

sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan bahwa dengan 

menggunakan metode Importance Performance 

Analysisdiketahuikualitaspelayanan nasabah KSPPS di Kota 

Kebumen belum sepenuhnya memenuhi kriteria pelayanan 

karena secara rata-rata, keseluruhan item variabel masih 

terdapat kesenjangan antara nilai rata-rata tingkat 

kinerja/performance dengan nilai rata-rata tingkat 

kepentingan/importance.Degan adanya kesenjangan maka 

dapat dikatakan bahwa atribut kualitas pelayanan (tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empaty) belum 

dapat memberikan kepuasan terhadap nasabah KSPPS di Kota 

Kebumen. 

b) Berdasarkan hasil integrasi IPA dan model KANOkita dapat 

mengetahui atribut yang perlu mendapat prioritas perbaikan. 

Atribut yang mendapat prioritas perbaikan adalah atribut yang 

masuk dalam kategori Attractive berdasarkan model KANO 

dan masuk dalamKuadran I pada Diagram Cartesius 

berdasarkan perhitungan model IPA. Atribut tersebut 

adalahKetepatan jam operasional (A5).  

c) Setelah diketahui atribut yang kinerjanya kurang baik 

sehingga mendapat prioritas untuk dilakukan perbaikan, ada 
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beberapa strategi untuk memperbaiki hal tersebut, yaitu 

sebagai berikut: 

B. SARAN 

Saran yang diberikan berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Pihak KSPPS di Kota Kebumen dapat melakukan perbaikan 

untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan dengan 

melaksanakan saran perbaikan berdasarkan hasil penelitian 

serta mempertahankan kinerja yang sudah baik menurut 

nasabah yaitu yang terdapat pada kuadran II.  

2. Pihak KSPPS di Kota Kebumen dapat melakukan perbaikan 

secara berkala berdasarkan urutan prioritas perbaikan. 

3. Pihak KSPPS di Kota Kebumen sebaiknya melakukan 

pengukuran kualitas pelayanan secara berkala, supaya kualitas 

pelayanan dapat diketahui perkembangannya. 
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