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ABSTRACT

PT. Bank Central Asia Tbk KCP Pulo Brayan is one of the branches that has many customers in carrying out
transactions according to customer needs. One of the missions of PT Bank Central Asia Tbk KCP Pulo Brayan is
to understand customer needs and provide support services to achieve optimal levels of customer satisfaction. The
assessment of the level of customer satisfaction of each branch is carried out by the head office by conducting
random telephone calls to customers who transact at KCP Pulo Brayan. The weakness of the assessment system

is the lack of transparency of the results of customer satisfaction assessments conducted by the head office to the

KCP Pulo Brayan office. KCP Pulo Brayan is still not optimal in service evaluation so that the evaluation results
from customer assessments are still considered very lacking by the head office. To overcome this problem, PT.

Bank Central Asia Tbk KCP Pulo Brayan requires a system to determine the level of customer satisfaction. The
system developed uses a questionnaire filled out by customers with Android devices. The result of the customer
satisfaction level system is an application system designed based on Android for the customer service system at
KCP Pulo Brayan with the application of the Importance Performance Analysis (IPA) method. The application of
this method aims to identify service attributes that need primary attention, as well as being the basis for providing
recommendations to improve overall service quality.
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ABSTRAK

PT. Bank Central Asia Tbk KCP Pulo Brayan merupakan salah satu cabang yang memiliki banyak nasabah dalam
menjalankan transaksi sesuai kebutuhan nasabah. Salah satu misi PT Bank Central Asia Thk KCP Pulo Brayan
adalah mengerti keperluan nasabah serta memberikan pelayanan dukungan guna mencapai tingkat kepuasan
nasabah secara optimal. Penilaian tingkat kepuasan nasabah setiap cabang dilakukan oleh kantor pusat dengan
cara melakukan survei via telepon secara random kepada nasabah yang bertransaksi di KCP Pulo Brayan.
Kelemahan dari sistem penilaian tersebut adalah kurangnya transparansi hasil penilaian kepuasan nasabah yang
dilakukan oleh kantor pusat terhadap kantor KCP Pulo Brayan. KCP Pulo Brayan masih belum maksimal dalam
evaluasi pelayanan sehingga hasil evaluasi dari penilaian nasabah masih dinilai sangat kurang oleh kantor pusat.
Untuk mengatasi permasalahan tersebut, PT. Bank Central Asia Tbk KCP Pulo Brayan membutuhkan sistem untuk
mengetahui tingkat kepuasan nasabah. Sistem yang dikembangkan menggunakan kuesioner yang diisi oleh
nasabah dengan perangkat Android. Hasil dari sistem tingkat kepuasan nasabah adalah sebuah sistem aplikasi
yang dirancang berbasis Android untuk sistem pelayanan nasabah pada KCP Pulo Brayan dengan penerapan
metode Importance Performance Analysis (IPA). Penerapan metode tersebut bertujuan untuk mengidentifikasi
atribut layanan yang perlu mendapatkan perhatian utama, sekaligus menjadi dasar dalam pemberian
rekomendasi guna meningkatkan mutu pelayanan secara keseluruhan.

Kata Kunci: PT. Bank Central Asia, Kepuasan, Nasabah, Metode IPA, Android.

PENDAHULUAN dan berguna bagi pihak yang menerimanya. Pada

Sistem merupakan suatu kesatuan yang tersusun ~ umumnya,  didefinisikan  sebagai  serangkaian
dari berbagai jaringan yang saling terhubung dan komponen terintegrasi yang dirancang untuk
bekerja bersama untuk mempermudah aliran informasi, mengumpulkan, —menyimpan, memproses, dan

sumber daya, atau energi dalam mencapai tujuan
tertentu (Asep Mahpudin & Agam Hamdani, 2022).
Sementara itu, informasi dapat diartikan sebagai
kumpulan data atau fakta yang telah melalui proses
pengolahan sehingga menjadi sesuatu yang bermakna

menganalisis data yang diperlukan, sehingga pengguna
dapat mendapatkan informasi yang akurat dan relevan
secara efisien (Jamila & Devy, 2025). Pada penerapan
sistem ini sangat mendukung sistem informasi yang
sudah diterapkan.
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PT Bank Central Asia Tbk merupakan salah satu
lembaga keuangan swasta terbesar di Indonesia yang
beroperasi dalam sektor perbankan nasional. KCP Pulo
Brayan merupakan salah satu cabang yang memiliki
banyak nasabah dalam menjalankan transaksi sesuai
kebutuhan nasabah. Guna menjaga serta meningkatkan
kepuasan nasabah, diperlukan analisis yang menilai
sejauh mana tingkat kepuasan mereka terhadap layanan
yang diberikan.

Nasabah merupakan yang
memanfaatkan berbagai layanan serta fasilitas yang
disediakan oleh lembaga keuangan atau perbankan
(Junaedi & Neneng, 2023). Istilah nasabah umumnya
digunakan untuk menggambarkan seseorang atau suatu
entitas hukum yang menggunakan serta menjadi
pengguna layanan dari lembaga keuangan.

Salah satu misi KCP Pulo Brayan yaitu
memahami berbagai kebutuhan para nasabah serta
menyediakan layanan keuangan yang sesuai, guna
mencapai tingkat kepuasan nasabah yang maksimal.
Dalam mewujudkan misi tersebut, KCP Pulo Brayan
sering mengalami masalah dalam pelayanan. Selama
ini, penilaian tingkat kepuasan setiap cabang dilakukan
oleh kantor pusat dengan cara melakukan wawancara
via telepon secara random kepada nasabah yang
bertransaksi di KCP Pulo Brayan. Kelemahan dari
sistem  penilaian  tersebut adalah
transparansi hasil penilaian kepuasan nasabah yang
dilakukan oleh kantor pusat terhadap kantor KCP Pulo
Brayan. Dampaknya adalah KCP Pulo Brayan masih
belum maksimal dalam evaluasi pelayanan sehingga
hasil evaluasi dari penilaian tersebut masih dinilai
sangat kurang oleh kantor pusat. Kenyataan yang ada
di lapangan adalah KCP Pulo Brayan kesulitan dalam
memahami masalah dalam pelayanan yang telah
diberikan kepada nasabah dikarenakan hasil penilaian
dari pihak kantor pusat tidak spesifik, yang
menimbulkan kebingungan bagi karyawan dalam aspek
layanan apa yang harus dievaluasi dan diperbaiki,
seperti kecepatan karyawan dalam melayani nasabah.

Mutu layanan memegang peranan yang sangat
penting dalam upaya menciptakan kepuasan pelanggan.
Pandangan konsumen terhadap kualitas pelayanan
ditentukan oleh sejauh mana layanan yang diterima
mampu memenuhi harapan dan kebutuhan mereka
(Raudhatul Hikmah et al., 2024). Kepuasan dapat
diartikan sebagai evaluasi individu terhadap kinerja
suatu produk atau hasil berdasarkan harapannya.
(Manggala et al., 2022). Apabila kinerja suatu produk
sejalan dengan harapan pelanggan, maka pelanggan
akan merasa puas. Namun, ketika kinerja produk
tersebut melampaui ekspektasi, tingkat kepuasan
pelanggan akan meningkat secara signifikan.

individu

kurangnya

Maka dari itu solusi dari permasalahan tersebut,
KCP Pulo Brayan membutuhkan sistem berbasis
Android untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah.
Sistem yang akan dirancang akan menerapkan metode
(IPA) Importance Performance Analysis. Penerapan
metode ini bertujuan untuk mengidentifikasi atribut
mana yang perlu mendapatkan prioritas perbaikan serta
memberikan rekomendasi guna meningkatkan kualitas
layanan.

Metode IPA adalah sebuah teknik analisis yang
digunakan untuk mengukur dan mengevaluasi
kepuasan  pelanggan  atau = nasabah  dengan
membandingkan tingkat kepentingan dan kinerja dari
berbagai atribut atau aspek layanan yang diberikan
(Setiawan et al., 2022). Metode ini membantu untuk
mengidentifikasi area mana yang perlu diperbaiki,
dipertahankan, atau ditingkatkan berdasarkan persepsi
pelanggan atau nasabah.

Keunggulan metode Importance Performance
Analysis (IPA) bertujuan untuk mengevaluasi tingkat
kepuasan pelanggan dengan mempertimbangkan
tingkat kepentingan serta kinerja dari layanan yang
diberikan. (Zuhaira & Ida Pujiani, 2024). Metode ini
digunakan untuk menilai tingkat kepentingan serta
kinerja dari setiap atribut pada objek penelitian, yang
menjadi dasar dalam mengukur pengalaman dan
kepuasan pengguna. Tingkat kepuasan pelanggan
menjadi salah satu indikator utama keberhasilan
perusahaan karena memiliki hubungan erat dengan
loyalitas serta retensi pelanggan

Hasil dari penelitian ini berupa aplikasi berbasis
Android dengan menerapkan metode Importance
Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui tingkat
kepuasan nasabah selama menjadi nasabah PT. Bank
Central Asia Tbk KCP Pulo Brayan dan meningkatkan
kualitas kinerja pegawai bank serta membantu KCP
Pulo Brayan mewujudkan salah satu misi dalam
mencapai kepuasan optimal bagi nasabah.

TINJAUAN PUSTAKA
Penerapan

Penerapan dapat diartikan sebagai proses
mengimplementasikan suatu gagasan, kebijakan, atau
inovasi ke dalam tindakan nyata, schingga
menimbulkan dampak berupa perubahan pada aspek
pengetahuan, keterampilan, maupun nilai dan sikap
individu (Harmawati et al., 2021).

Kepuasan

Kepuasan merupakan respons emosional
seseorang berupa rasa senang atau kecewa yang timbul
setelah membandingkan antara kinerja produk yang
diterima dengan harapan yang dimilikinya. Apabila
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kinerja produk berada di bawah harapan, maka
pelanggan akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika
kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa
puas, dan apabila kinerja tersebut melampaui harapan,
pelanggan akan merasakan kepuasan yang tinggi atau
sangat puas (Hidayat et al., 2022). Kepuasan dapat
dipahami sebagai selisih antara harapan dengan kinerja
yang diterima. Tingkat kepuasan pelanggan bergantung
pada sejauh mana kesenjangan antara harapan dan hasil
kinerja dapat diminimalkan. Kepuasan juga merupakan
bentuk perasaan yang muncul setelah seseorang
menilai pengalaman yang dirasakannya terhadap suatu
produk atau layanan, dengan membandingkannya pada
keinginan serta kebutuhan yang diharapkan (Sambodo
Rio Sasongko, 2021).

Nasabah

Nasabah merupakan individu atau badan hukum
yang memiliki rekening, baik berupa simpanan maupun
pinjaman pada suatu lembaga perbankan. Dengan
demikian, nasabah dapat dikatakan sebagai pihak yang
memiliki hubungan langsung dan menjadi pelanggan
dari bank tersebut. Secara sederhana, nasabah adalah
seseorang atau entitas yang secara sadar memilih untuk
menggunakan  serta  mempercayakan layanan
perbankan tertentu. Salah satu tujuan utama dari
perusahaan jasa, khususnya di sektor perbankan, adalah
menciptakan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah
sebagai hasil terhadap
kesesuaian  antara  harapan mereka sebelum
menggunakan produk atau layanan dengan kinerja
nyata yang dirasakan setelah mengonsumsinya.
(Nurdin et al., 2020).

sendiri muncul evaluasi

Metode Importance Performance Analysis (IPA)
Dalam metode Importance Performance
Analysis  (IPA), dilakukan perhitungan untuk
menentukan urutan prioritas layanan. Penentuan ini
didasarkan pada tingkat kepuasan pelanggan, sehingga
dapat mengidentifikasi area layanan yang perlu
diperbaiki terlebih dahulu untuk meningkatkan
kepuasan nasabah secara optimal (Damayanti & Palupi,
2023). Metode IPA digunakan untuk menilai tingkat
kepuasan seseorang terhadap kinerja pihak lain.
Penilaian ini dilakukan dengan membandingkan antara
harapan individu dan kinerja yang diberikan oleh pihak
terkait. Metode IPA sering diterapkan oleh perusahaan
untuk mengukur kepuasan pelanggan mereka. Selain
itu, IPA berfungsi sebagai alat diagnosis yang
memudahkan identifikasi atribut-atribut berdasarkan
tingkat kepentingannya, apakah suatu produk atau
layanan berkinerja kurang, sesuai, atau melebihi
harapan. Hasil analisis IPA biasanya disajikan dalam

bentuk grafik kartesius yang terbagi menjadi empat
kuadran.

Android

Sistem ini terdiri atas sistem operasi, lapisan
middleware, serta aplikasi. Istilah Android dalam
bahasa Inggris merujuk pada robot yang menyerupai
manusia. Pada tahun 2005, Google secara resmi
mengakuisisi Android, sehingga pengembangan sistem
operasi ini sepenuhnya berada di bawah kendali
Google. Dalam rangka pengembangan Android,
dibentuk organisasi Open Handset Alliance, dan
Google merilis perangkat lunak ini sebagai open source
sehingga memungkinkan kontribusi dari berbagai
pihak untuk pengembangan lebih lanjut. (Yunpeng &
Yan, 2020)

Java

Java adalah bahasa pemrograman yang
berorientasi objek dan dapat dijalankan di berbagai
platform, termasuk perangkat mobile. Pendekatan
berorientasi objek ini memandang perangkat lunak
sebagai interaksi antar komponen dalam suatu sistem,
yang masing-masing direpresentasikan sebagai objek
dengan sifat, properti, atau data tertentu, serta
kemampuan untuk melaksanakan tugas-tugas spesifik.
(Mohamad Firdaus, 2022)

Kontribusi Penelitian

Pada penelitian Nidya Wisudawati, dkk (2023)
yang berjudul
Performance Analysis (IPA) Untuk Menganalisa
Kepuasan = Masyarakat Terhadap Pelayanan
Administrasi Kependudukan Kecamatan Lengkiti”
dilakukan dengan menyebarkan 86 kuesioner, dan
pengolahan data menggunakan metode IPA. Metode
IPA bertujuan untuk menilai kesesuaian antara harapan
masyarakat dan persepsi mereka terhadap pelayanan,
yang kemudian divisualisasikan melalui diagram
kartesius. Hasil analisis menunjukkan tingkat
kesesuaian sebesar 91%. Dari 25 atribut yang
dianalisis, terdapat 8§ atribut yang memerlukan
perbaikan dan peningkatan, yaitu atribut nomor 2, 7, 9,
12, 15, 16, 18, dan 21. Meski demikian, masih
diperlukan perbaikan pada beberapa atribut, terutama
terkait penyampaian informasi yang lebih mudah
dipahami serta penerapan standar pelayanan yang lebih
baik.

“Penggunaan Metode Importance

Sedangkan, pada penelitian yang dilakukan oleh
penulis dengan judul “Penerapan Metode Importance
Performance Analysis (IPA) Terhadap Tingkat
Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Central Asia Tbk
Berbasisi Android” bertujuan untuk mengetahui tingkat
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kepuasan nasabah selama menjadi nasabah KCP Pulo
Brayan dan meningkatkan kualitas kinerja pegawai
bank serta membantu KCP Pulo Brayan mewujudkan
salah satu misi dalam mencapai kepuasan optimal bagi
nasabah. Sistem ini dirancang berbasis Android dengan
penerapan metode IPA. Penerapan metode ini
bertujuan untuk mengidentifikasi atribut layanan yang
memerlukan perbaikan prioritas, sekaligus
memberikan rekomendasi untuk peningkatan kualitas
layanan.

METODE PENELITIAN

Dalam metodologi penelitian pengembangan
sistem, proses dapat dilakukan dengan merancang
sistem baru yang menggantikan sistem lama secara
keseluruhan atau dengan memperbaiki sistem yang
sudah ada. Setiap tahapan harus diselesaikan terlebih
dahulu sebelum melanjutkan ke tahap berikutnya untuk
mencegah terjadinya pengulangan proses. Metodologi
Waterfall pada pengembangan sistem digambarkan
pada diagram berikut:

Requirement

System Design

Coding
Y
Pengujian Program
Hasil dan

Pemeliharaan
Sistem

Gambar 1. Diagram Waterfall

Berikut merupakan penjelasan dari diagram

waterfall di atas:

1. Requirement
Tahapan ini merupakan tahapan pada pengumpulan
data dalam identifikasi masalah sebagai data input,
yaitu data nasabah bank BCA.

2. System design (Desain Sistem)
Desain sistem yang digunakan adalah diagram yang
bertujuan membantu menggambarkan interaksi
pengguna, struktur kelas, alur kerja proses, dan
urutan peristiwa dalam pengembangan sistem.
Dengan penerapan UML, desain sistem menjadi
lebih jelas dan mudah dimengerti.

3. Coding
Dalam kode program, peneliti
menggunakan bahasa pemrograman PHP dan Java

penulisan

dan menggunakan database MySQL.

4. Uji Program
Pada tahapan ini dilakukan pengujian aplikasi
secara menyeluruh, mencakup pengujian fungsional
serta pengujian ketahanan sistem. Metode yang
digunakan adalah black box testing, yaitu pengujian
perangkat lunak berdasarkan antarmuka tanpa
memperhatikan ~ struktur internal atau kode
program. Pengujian ini tidak memerlukan
pengetahuan khusus mengenai kode maupun
struktur internal, karena difokuskan pada setiap
blok atau komponen yang telah dirancang.

5. Hasil
Pada tahapan akhir penelitian ini, dimana sistem
penilaian kinerja karyawan berbasis web sudah
sesuai dengan perancangan. Kemudian pada
program atau aplikasi yang sudah selesai tetap
dilakukan pemeliharaan disesuaikan dengan
kebutuhan pengguna.

Dalam penelitian, pengumpulan data dilakukan
dengan berbagai cara untuk memperoleh informasi
yang akurat, relevan, dan lengkap guna mendukung
analisis serta kesimpulan penelitian. Teknik
pengumpulan data dengan cara sebagai berikut:

1. Pengamatan (Observation)
Dalam metode pengamatan, peneliti melakukan
observasi secara langsung ke lokasi, yaitu di KCP
Pulo Brayan, untuk mendapatkan data yang lebih
akurat dan nyata.

2. Wawancara (Interview)
Wawancara merupakan kegiatan untuk
mendapatkan sebuah informasi terkait tema yang
diangkat dalam sebuah penelitian dengan cara
mengajukan pertanyaan-pertanyaan pada KCP Pulo
Brayan terkait masalah yang diteliti.

3. Studi Kepustakaan (Library Research)
Penulis mencari referensi dari beberapa sumber
bacaan seperti buku panduan dan jurnal terkait yang
membahas tentang tingkat kepuasan nasabah
dengan menerapkan metode IPA berbasis Android.

HASIL DAN PEMBAHASAN

PT. Bank Central Asia Tbk Capem Pulo Brayan
yang berada di Jalan Yos Sudarso, Kota Medan, Sumatera
Utara merupakan cabang yang memiliki banyak nasabah
dalam menjalankan transaksi sesuai kebutuhan nasabah.
Salah satu misi KCP Pulo Brayan adalah memahami
berbagai kebutuhan nasabah serta menyediakan layanan
keuangan yang sesuai guna mencapai tingkat kepuasan
nasabah secara optimal. Penilaian tingkat kepuasan
nasabah setiap cabang dilakukan oleh kantor pusat dengan
cara melakukan wawancara via telepon secara random
kepada nasabah yang bertransaksi di KCP Pulo Brayan.
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Kelemahan dari sistem penilaian tersebut adalah
kurangnya transparansi hasil penilaian kepuasan nasabah
yang dilakukan oleh kantor pusat terhadap kantor KCP
Pulo Brayan. KCP Pulo Brayan masih belum maksimal
dalam evaluasi pelayanan sehingga hasil evaluasi dari
penilaian nasabah masih dinilai sangat kurang oleh kantor
pusat. Belum adanya sistem penilaian kepuasan nasabah
dengan menerapkan metode Importance Performance
Analysis (IPA) berbasis Android pada KCP Pulo Brayan

Untuk mengatasi permasalahan, KCP Pulo Brayan
membutuhkan sistem untuk mengetahui tingkat kepuasan
nasabah. Sistem yang dikembangkan untuk menampilkan
kuesioner yang nantinya akan diisi oleh nasabah melalui
perangkat berbasis Android. Sistem ini bertujuan untuk
mempertahankan perusahaan dalam bersaing dengan
perusahaan lainnya dalam jangka panjang. Sistem ini
dirancang berbasis Android dengan penerapan metode
Importance Performance Analysis (IPA).

Penerapan Metode IPA

Metode Importance Performance Analysis
(IPA) Dberfungsi sebagai alat diagnosis yang
memudahkan identifikasi atribut-atribut berdasarkan
tingkat kepentingannya, untuk menilai apakah suatu

produk atau layanan berkinerja kurang, sesuai, atau
berlebihan.

Berdasarkan  permasalahan  yang  telah
diidentifikasi,  penerapan  metode  Importance
Performance  Analysis (IPA) bertujuan untuk

membantu pengumpulan data melalui kuesioner, yang
selanjutnya digunakan untuk mengevaluasi kinerja
karyawan. Pada penerapan metode IPA (Importance
Performance  Analysis) terdapat
pertanyaan yang menjadi acuan dalam
perhitungan metode. Dimensi dalam metode IPA

dimensi  dan

akan

(Importance Performance Analysis) adalah aspek atau
kategori yang akan dinilai. Biasanya dimensi dibuat
berdasarkan layanan, produk, atau pengalaman yang
mau dievaluasi. Sedangkan pertanyaan yang sering
digunakan pada kuesioner dalam penerapan metode
IPA (Importance Performance Analysis) merupakan
pertanyaan yang diturunkan oleh setiap dimensi yang
digunakan. Biasanya setiap dimensi menurunkan dua
responden, yaitu:
1. Seberapa penting aspek itu menurut pelanggan
(importance)
2. Seberapa puas atau tidak aspek itu dijalankan
(performance).

Setelah data dinyatakan valid, langkah
selanjutnya adalah melakukan pengolahan data.
Kriteria penilaian tingkat kesesuaian layanan adalah
sebagai berikut:

1. Tingkat kesesuaian >100%: kualitas layanan yang
diberikan melebihi tingkat kepentingan yang
dianggap penting oleh pelanggan, sehingga
pelayanan sangat memuaskan.

2. Tingkat kesesuaian = 100%: kualitas layanan sesuai
dengan tingkat kepentingan yang dianggap penting
oleh pelanggan, sehingga pelayanan telah
memuaskan.

3. Tingkat kesesuaian <100%: kualitas layanan tidak
memenuhi tingkat kepentingan yang dianggap
penting oleh pelanggan, sehingga pelayanan

dianggap kurang memuaskan.

Studi Kasus

Salah satu misi KCP Pulo Brayan adalah
memahami  berbagai  kebutuhan  nasabah  serta
menyediakan layanan keuangan yang sesuai guna
mencapai tingkat kepuasan nasabah secara optimal. Dalam
mengetahui kepuasan optimal nasabah, KCP Pulo Brayan
membutuhkan sistem untuk mengetahui tingkat kepuasan
nasabah yang bertujuan juga untuk mengevaluasi kinerja
karyawan bank sehingga dapat mempertahankan
perusahaan bersaing dengan perusahaan lainnya dalam
jangka panjang. Sistem ini dirancang berbasis Android
dengan penerapan metode Importance Performance
Analysis (IPA).

Penulis melakukan penyebaran kuesioner yang
terdiri dari 10 dimensi yang terdiri dari 20 pertanyaan yang
akan disebar untuk 50 nasabah aktif pada PT. Bank Central
Asia Tbk KCP Pulo Brayan.

Tabel 1. Kelompok dimensi dan pertanyaan
Dimensi Kualitas o Atribt Pelayanan
1 Sabarapa puas Anda terhadap karyawan vang
menjelaskan jems produk tabungzn kepada anda?
Seberapa puas anda terhadap karvawan vang melayani
anda?

Realibility’ Kehandal

Seberapa puzs anda terhadap syarat dan ketentnan
terkait jaminan?

4 Sebarapa puas anda dengan layanan jamman BCAT
Seberapa puzs anda densan pelayanan karyawan yang
menangani masalah anda?

Saberapa puas anda denzan palayanan karvawan dari
segi walchs penyelesaian masalah anda?

Ssbarapa puas anda dengan kebersihan Bank BCA
E.CP Pulo Brayan?

g Seberapa puas anda dengan kenyamanan ruans tnzsn.
nazabah pada Bank BCA EKCP Pulo Brayan?
Seberapa puzs anda densan pelayanan karyawan

L tarhadap kebutihan anda di Bank BCA KCP Palo
Brayan?

Seberapa puas anda dengan solusi yang diberikan olsh
karyawan menganai masalah anda”

Sebarapa puas anda terhadap kemanan fransake: digital
Bank BCA?

Saberapa puas anda terhadap keamanan data pribadi
anda sebagai nasabah?

12 Seberapa puas anda terhadap lokasi kantor cabang

- Bank BCA KCF Pulo Brayan dengan dommsili anda?
14 Seberapa puas anda dengan lokasi ATM BCA vang
berada disekitar domsili anda?

Seberapa puzs anda dengan keterbukaan informasi
yang diterapkan pada layanan BCAT

Saberapa puas anda denzan mformasi vang dibenkan
kepada anda terkait layanan yang anda pilih?

Seberapa puas anda dengan kenyamanan kantor
cabang BCA KCF Pulo Brayan?

Seberapa puas anda dengan kenyamanan akses layanan
digital menjadi nasabah Bank BCAT

Seberapa puzs anda dengan sistem anfrian nasabah
pada Bank BCA KCP Pulo Brayan 7

Saberapa puas anda denzan kecepatan prosas fransaksi
20 | selama anda menjadi nasabah Bank BCA KCF Pule
Brayan?

Asarance’ Jaminan

Responsivansass’ Daya
Tanggap

Tangibla’ Bulti

Sacurity

Eemudahan akses

Efistensi layanan
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Setelah melakukan pengelompokan dari dimensi

dan pertanyaan, berikut form kuesioner nasabah:

& BCA

Jakan Yos Sudarso No. 223 J, Pulo Brayan Kota, Kots Medan, Sumatera Utara

Nama Nasabah

Usia Nasabsh

Alamat Nassbaly

KUESIONER NASABAH

Tanggal Isi Kucsioner

Berilah tanda ceklis ( ) pada jawaban yang sesuai dengan pendapat ands

b d Sangat Puas
. 0 " Kinerja Harapan
ol Jth Peayas: STP[TP] PP SP| S aP P PSP
Seberapa pus Ands teshadap
1| karyawan yang menjelaskan jenis
f":::l'"l" peoduk |ﬂu‘|:m L.:;J.. ,\nrl..a
- 2 | Seberapa puas Anda terhadap
haryswan yang melsvani Anda?
y | Seberapa puas. Areda erhadap syaral
Asssrancel dan ketentuan terkait jaminan?
Jaminan 4 | Seberapa puas Anda dengan Layanan
jaminan di BCA?
Scerapa puzs Anda dengm
5 | pelayaran karyawan yang mesangant
Respomsivensesy manalah Anda?
Daya Tanggap Seberapa puas Anda dengan
6 | pelayanan karyawan dar segi waki
peeyelesalan masalah Anda?
Seberapa puss Anda dengm
7 | keborshan Bank BCA KCP Pulo
Tangible Bekel Beayan?
Langsung Seberapa puas Anda dengan
8 | kenyamanan naang targgu Nasabah
‘pada Bank BCA KCP Pubo Brayan?
Seberapa puss Anda dengan
o | Pelayaman karyawan wrhadap
kebutuban Anda d| Bank BCA KCP
Empathyf Empati Pulo Beayan?
Seberapa puss Anda dengan solni
10 | yang diberikan olch karyawan
mengreal masalah Anda?
Gambar 1. Form 1 Kuesioner Nasabah
Berilsh tands ceklis ( V' ) poda jawsban yang sesusi dengan pendapat anda
Keterangan
sTP Sangat Tidak Puas
™ idak Puas
cp ukup Puas
P Puas
sp : Sangat Puas
0 N Kinerja Harapar
e B i Neja ST A 3 3 SR R R R
Seberapa puas Anda torhadap
11 | keamanan transaksi digial bank
Securlty BCA?
Keamanan Seberapa puas Anda terhadap
12 | keamanan data pribadi anda sebagal
nasabah?
‘Sebierapa puas Anda terhadap lokasi
13 | kantor cabang bank BCA KCP Pulo
Kemudahan Brayan dengan domisili Anda?
Akses Seberapa puas Anda dengan lokast
14 | ATM BCA yang berada disckitar
domisill Anda?
Scberapa puas Anda dengan
15 | keterbakazn informas! yang
Keterbakan diterapkan pada layanan BCA?
Informas Seberapa puss Anda dengan informt

£

yang diberikan kepada anda Anda
serkait layanan yang and pilih ?

Seberapa puxs Anda dengan
kenyazunan kantor cabang Bank
BCA KCP Pulo Beayan?

Seberapa puss Anda dengan
kenyamanan akses Liyanan digiul
menjadi nassbah bank BCA?

=

Seberapa puas Ands dengan sisem
antrlan nasabah pada Bank BCA KCP
Pulo Beayan?

Efisienst Layanan

=8

proses transaks| selama Anda menjadi

Seberapa puss Anda dengan kecepatan

nasshab bank BCA KCP Pulo Beavan?

Diketahui Olch,
Pimpinan

(Lina Lim)

Gambar 2. Form 2 Kuesioner Nasabah

Hasil dari penyebaran kuesioner yang dilakukan
penulis untuk 50 nasabah bank BCA KCP Pulo Brayan
dengan 20 berikut:

Tabel 2. Hasil 1 Kuesioner Nasabah

Kinerja
STP|TP|CP| P |SP|STP|TP | CP| P |SP

Harapan

Dimensi No Pertanyaan

|| Sberpapuas Andaterhadiy g g g |5 fas) o |0 | o |10f40
karyawan yang menjelaskan jenis

Realhility!
|| produk tabungan kepada Anda?

Kehandalan

Seberapa puzs Anda terhadap 0 fo|20{wf20]0 0|03 20
karyawan yang melayani Anda?

3 | Seberapa puas Anda terhadapsyarat | o | o [10|30]1w| o |0 0|15]3s
Assurance! dan ketentuan terkait jaminan?

Jaminan

Seberapa puas Anda dengan layanan | o | o
jaminan di BCA?

Seberapa puas Anda dengan
5 | pelayanan karyawan yang 00
menangani masalah Anda?

Responsivensess/

Daya Tangeap Seberapa puas Anda dengan

pelayanan karyawan dari segi wakn
penvelesaian masalah Anda?
Seberapa puas Anda dengan
7 | kebersihan Bank BCA KCP Pulo 00|35
Brayan?

=
]
=

0010|0115

Tangib

Langsung

Bukii

Seberapa puas Anda dengan
kenyamanan ruang tunggu Nasabah
pada Bank BCA KCP Pulo Bravan?
Seberapa puas Anda dengan
pelayanan karyawan terhadap
kebutuhan Anda di Bank BCA KCP
| [Pulo Brayan?

Empathy/
Empati

Seberapa puas Anda dengan solusi
yang diberikan oleh karyawan
mengenai masalah Anda?

Tabel 3. Hasil 2 Kuesioner Nasabah

Kinerja
STP | TP |CP| P [ SP

Harapan
STP | TP |CP| P | SP

Dimensi No Pertanyaan

Seberapa puas Anda terhadap
11 | keamanan transaksi digital
bank BCA?

Seberapa puas Anda terhadap
12 | keamanan data pribadi anda
sebagai nasabah?
Seberapa puas Anda terhadap
lokasi kantor cabang bank
BCA KCP Pulo Brayan
dengan domisili Anda?
Seberapa puas Anda dengan
lokasi ATM BCA vang
berada disekitar domisili
Anda?

Seberapa puas Anda dengan
keterbukaan informasi yang
diterapkan pada layanan
BCA?

Seberapa puas Anda dengan
informasi yang diberikan
kepada anda Anda terkait
layanan yang anda pilih?
Seberapa puas Anda dengan
kenyamanan kantor cabang
Bank BCA KCP Pulo
Brayan?

Seberapa puas Anda dengan
kenyamanan akses layanan
digital menjadi nasabah bank
Seberapa puas Anda dengan
sistem antrian nasabah pada
Bank BCA KCP Pulo
Brayan?

Seberapa puas Anda dengan
kecepatan proses transaksi
selama Anda menjadi 0 0 ||| 200 oo fo )25 )25
nasabah bank BCA KCP
Pulo Brayan?

(s [25(0 o [0 |25|25

Securin
Keamanan

s
=

Akses

Keterbukaan
Injormasi

0 0 020200 oo ELE L]

Efisiensi
Layanan
20

Rumus Metode

Dalam metode Importance Performance Analysis
(IPA), dilakukan perhitungan untuk menentukan urutan
prioritas layanan. Penentuan prioritas ini didasarkan pada
tingkat  kepuasan  pelanggan, sehingga  dapat
mengidentifikasi aspek layanan yang perlu diperbaiki
terlebih dahulu untuk mencapai kepuasan nasabah secara
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optimal. Penerapan metode IPA (Importance Performance
Analysis) menggunakan rumus perhitungan kinerja dan
harapan. Kinerja adalah penilaian terhadap pelayanan yang
diberikan kepada nasabah, seperti seberapa baik pelayanan
yang diberikan atau yang diterima oleh nasabah.
Sedangkan harapan adalah penilaian terhadap penting atau
tidaknya sebuah aspek tertentu menurut nasabah. Berikut

Empathy/!

Seberapa puas Anda dengan
pelayanan karvawan terhadap
kebutuhan Anda di Bank BCA

KCP Pulo Brayan?

44 47

93%

Empati

Seberapa puas Anda dengan solusi
yang diberikan oleh karyawan
mengenai masalah Anda?

Security!

4.6 4.6

100%

Seberapa puas Anda terhadap
keamanan transaksi digital bank

4.1 45

1%

Keamanan

a puas Anda terhadap
lata pribadi anda

44 46

95%

Seberapa puas Anda terhadap

merupakan rumus perhitungan kinerja dan harapan:
a. Rumus Perhitungan Kinerja dan Harapan

Einega () =((1*3TFH2*TR(3*CRH{4*F-{3*5F)) Jumlah knesioner
Harapan (V) = ((1*S TR 2* B3 *CR={4°Fr-{5*SP)) jumlah kuesioner

Eeterangam :
TP = Sanzat Tidak Puas
TP = Tidak Puas
CP = Culoap Puaz
Puzsz

P =

2P =Zangat Puas

b. Tingkat Kepuasan
Tha =1 Yix 100%
Eetaranzan:

Tl = Tinghat Kesesuaian Responden

i = Skeor tingkat kinerja
Y= Skor tingiat harapan

c. Diagram Kartesius

E:

Dimana :

z

|=:IX'|-

n

I

=

ke

— ¥
dan ¥ LSS Rl

X1 Rata-rata skor tingkat kinerja
¥l Rata-rata skor tingkat kepentingan
K Banyaknya atribut

Hasil Perhitungan Metode

Pada perhitungan metode, penulis menghitung

lokasi kantor cabang bank BCA
KCP Pulo Brayan dengan domisili
Anda?

Seberapa puas Anda dengan

14 | lokasi ATM BCA vang berada 4.6 48 95% 8
disekitar domisili Anda?

4 43 93% 12
Kemudahan
Akses —

Seberapa puas Anda dengan
15 | keterbukaan informasi yang 44 48 91% 15
diterapkan pada layanan BCA?
Seberapa puas Anda dengan
informasi yang diberikan kepada
anda Anda terkait layanan yang
anda pilik?

Keterbukaan
Injormasi

16 42 43 97% 5

Seberapa puas Anda dengan
17 | kenyamanan kantor cabang Bank | 4,7 47 100% 3
BCA KCP Pulo Brayan?

Keny Seberapa puas Anda der
18 akses lay gial | 4 47 | s 19
ah bank BCA?
Seberapa puas Anda dengan
19 | sistem antrian nasabah pada Bank | 44 | 45 | 9% 6
Efisiensi BCA KCP Pulo Brayan?
Elisier Seberapa puas Anda dengan
ayanan

o | kecepatan proses ransaksi selama
Anda menjadi nasabah bank BCA
KCP Pulo Brayan?

42 45 93% 13

Nilai 2 buah garis T TY, | 4295 | 4395

yang berpotongan / k T

Tingkat kepuasan merupakan hasil dari penerapan
metode Importance Performance Analysis (IPA) yang
didapatkan dari hasil penilaian nasabah KCP Pulo Brayan.
Tingkat kesesuaian merupakan hasil perbandingan antara
kinerja aktual dan harapan pelanggan. Tingkat kesesuaian
ini digunakan untuk menentukan prioritas faktor-faktor
kinerja yang perlu ditingkatkan. Hasil perhitungan tingkat
kesesuaian kemudian menjadi dasar bagi perusahaan untuk
memutuskan apakah suatu atribut layanan perlu diperbaiki
atau dapat dipertahankan.

Tabel 5. Hasil Tingkat Kepuasan Nasabah

il dari i i Tingkat | Tigiat -
hasil dari kuesioner dengan penerapan dari rumus metode. o Pertanvam Tt [ T8 T Reterogan | Ranging
Berikut hasil perhitungan untuk kinerja dan harapan yang Sebarapa pus: Anda deng

. 7 | kebersthan Bank BCA KCP Pulo 1 100% PUAS 1
sudah diisi oleh nasabah. Brayan? _
Seberapa puas Anda dengan solusi
10| yang diberikan oleh karyawan 1 100%% PUAS 2
i masalah Anda?
: : Seberapa puas Anda dengan
Tabel 4. Hasil Perhitungan Metode 17 | Termuatiasan kantor cabase Bank . 100% russ | 3
Tinekat BCA KCP Pulo Brayan?
Dimensi No Pertanyaan Kinerja | Harapan Kclljnfu:n Prioritas Seberapa puzs Anda dengan Tidak
- % | kenyamanan ruang tunszu Nazabah 097 Puas L
Seberapa puas Anda terhadap pada Bank BCA KCP Pulo Brayan? 97%
Realibilind I | karyawan yang menjelaskan jenis 45 48 93% 9 Seberapa puas Anda dengan Tidak
Kehar s produk tabungan kepada Anda? 16 | iformasi vang diberikan kepada 097 Puas 5
5 | Seberapa puas Anda terhadap n 14 90 16 anda Anda terkait layanan yang = 97%
~ | karyawan yang melavani Anda? i " anda pilik?
Seberapa puas Anda terhadap ~ Seberapa puas Anda dengan sistem B Tidak
Assurencel 3 | syarat dan ketentuan terkait 4 47 85% 1% 19 ?(ng;a;ﬁlzs;bah pﬁqda Bank BCA 097 97% Puas 6
Taminan || jaminan? Tayan _
Seberapa puas Anda dengan Seberapa puas Anda terhadap Tidak
4 layanan jaminan di ]_](‘_.\F_; 37 44 % 20 12 keama.uin data pribadi anda zebagai 095 LR Puas 7
Seberapa puas Anda dengan nasabah? i i
5| pelayanan karyawan yang 41 46 89% 17 " iflbﬁ&géim ‘Tﬁdﬁiﬁhn 055 o596 1;:“ .
sl o ATMBCA vang be tar 3 as
Responsivenses |~ Hemilis ”“_‘“\‘"g‘ ’:’f“‘“_' domisili Anda?
Do Ty | | S s S o TG
6 | Sk penyelesaian masalah 42 | a5 ) 9% 1o 1 | karyawan vang menjelaskan jenis 093 9304 Puas )
Anda? ’ o produk kepada Anda?
:':]:J) R —— Seberapa puzs Anda dengan Tidak
| pEheruna pus Anda denean . i 6 | pelayvanan karvawan dan segi waktu | 0,93 Puas 10
7 :;I.tluhl.]:dl] Bank BCA KCP Pulo 47 47 100% 1 penyelesaizn masalzh Anda’ 9304
Tungible/Bukti &;E:}\"_"_ ol den Seberapa puas Anda dengan Tidak
Langsung Seberapa puas Anda dengan o | Pelavanan Karvawan tersadap 03 2305 Puas 1
N ] &f"?’;‘:;‘m“"’] ""I;'IBLI']‘-;‘CE“E{“K(‘P 47 48 97% 4 kebutuhan Anda di Bank BCA KCP v
Nasabah pada Bank BC! Pulo Brayan?
Pulo Brayan? Seberapa puas Anda terhadap lokasi Tidak
13 | kantor cabang bank BCA KCP Pulo 093 93% Puas 12
Brayan dengan domisili Anda?
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Seberapa puzs Anda dengan Tidak

20 kecepatan proses transaksi selama 093 93% Puas 13
“" | Anda menjadi nasabah bank BCA i

ECP Pulo Brayan?

Seberapa puas Anda terhadap Tidak
11 | keamanan transalkzi digital bank 091 91% Puas 14

BCA?
Seberapa puas Anda dengan Tidak
15 | keterbukaan informasi vang 091 91% Puas 13
|| diterapkan pada layanan BCA?

Seberapa puas Anda terhad: Tidak
2 k:an'a:p*an};u‘ang melayani }\?.;la’.’ 0.30 90% Puas 16
Seberapa puas Anda denzan Tidak
pelayanan karvawan vang .89 89% Puas 17
i masalah Anda?

Seberapa puas Anda terhadap syarat
|~ | dan ketentuan terkait jaminan? 08 85% Puas 18
Seberapa puas Anda dengan Tidak
12 | kenvamanan akses lavanan digital 0,85 35% Puas 19
menjadi nasabah bank BCA?

[

Tidak

ua

Seberapa puas Anda dengan Tidak
4 lavanan jzminan di BCA? 0.84 84% Puas 20

Jika hasil tingkat kepuasan nasabah mencapai 1,
maka keterangannya PUAS dengan nilai tingkat
kesesuaian 100%; namun jika hasil tingkat kepuasan
nasabah

Dari urutan hasil nilai kuesioner dari 20 pertanyaan
terdapat 3 pertanyaan dengan hasil PUAS. Dengan hasil
nilai tingkat kepuasan mencapai 1 dan hasil tingkat
kesesuaian sebesar 100%, maka hasilnya dinyatakan
PUAS.

Jika hasil tingkat kepuasan nasabah mencapai 1,
maka keterangannya PUAS dengan nilai tingkat
kesesuaian 100%; namun jika hasil tingkat kepuasan
nasabah. Urutan hasil nilai akhir pada dimensi
Tangible/Bukti langsung pertanyaan nomor 7 memiliki
nilai tingkat kepuasan nasabah sebesar 1 dan nilai
kesesuaian 100% dengan keterangan PUAS. Pada dimensi
Empathy/Empati, pertanyaan nomor 10 memiliki nilai
tingkat kepuasan nasabah sebesar 1 dan nilai kesesuaian
100% dengan keterangan PUAS, serta pada dimensi
Kenyamanan pertanyaan nomor 17 memiliki nilai tingkat
kepuasan nasabah sebesar 1 dan nilai kesesuaian 100%
dengan keterangan PUAS.

KESIMPULAN
Dari hasil pembahasan pada penelitian ini yang
berjudul Penerapan Metode Importance Performance

Analysis (IPA) Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah

Pada PT. Bank Central Asia Tbk Berbasis Android,

maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai

berikut:

1. Cara mengetahui hasil penilaian kepuasan nasabah
yang dilakukan oleh kantor pusat yaitu membuat
sistem kepuasan nasabah dengan memberikan akses
kepala cabang KCP Pulo Brayan untuk masuk ke
sistem yang sudah dirancang.

2. Membangun sistem evaluasi pelayanan pada KCP
Pulo Brayan dengan membuat survei melalui
kuesioner tentang pelayanan pada nasabah dengan
menerapkan sistem aplikasi berbasis Android.

3. Perancangan sistem aplikasi berbasis Android
dengan  menerapkan  metode  Importance
Performance Analysis (IPA) menggunakan bahasa

pemrograman Java. Software yang digunakan
adalah Android Studio, aplikasi editor kode
menggunakan Visual Code.
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