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ABSTRACT 

 

Currently, the number of people using the internet is increasing every year. 

There are many uses and benefits taken from the internet, one of which is in the 

Financial Technology sector, namely mobile banking. Mobile banking is one type 

of fintech used as a payment transaction tool. One of Bank Syariah Indonesia's 

products is the BSI Mobile application, which continues to increase in users. 

However, recently there have been several complaints from customers submitted 

directly through the BSI bank social media account. These complaints can become 

a severe problem and harm BSI Mobile if not addressed. This study aims to 

determine the service quality attributes that are considered necessary based on 

customer perceptions and determine the level of satisfaction with the digital service 

quality of the BSI Mobile app. 

The method used is descriptive quantitative. The data comes from the 

respondents of Bank Syariah Indonesia customers who use the BSI Mobile 

application domiciled in Solo Raya, totaling 116 respondents. Measurement using 

the Importance Performance Analysis (IPA) determines the level of importance and 

performance level of the digital service quality of the BSI Mobile application. The 

Customer Satisfaction Index (CSI) method determines the overall customer 

satisfaction using the BSI Mobile application. Data is processed using validity and 

reliability tests with IBM SPSS 25 and Microsoft Excel 2019 software test tools. 

Based on the IPA analysis, the results showed that the prioritized attributes 

in quadrant I were not in this calculation. In quadrant II, the attributes that enter 

include attributes 1, 2, 5, 6, 7, 9, 15, 17, 19, 20, and 21, which must maintain the 

quality of service. In quadrant III, the attributes that enter include attributes 3, 4, 8, 

10, 11, 16, 22, and 23, which customers consider less important and excessive 

attributes, but their performance is not too special. Attributes that enter quadrant IV 

include attributes 12, 13, 14, 18, and 24, where customers consider the service 

performance too excessive. Meanwhile, based on calculations using the Customer 

Satisfaction Index (CSI), the value of customer satisfaction with the digital service 

quality of the BSI Mobile application is 77.24%, which means that the customers 

are satisfied with the digital service quality of the BSI Mobile application. 

 

Keywords: IPA, CSI, Digital Service Quality, Customer Satisfaction   
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ABSTRAK 

 

Saat ini jumlah penggunaan internet semakin meningkat setiap tahunya. 

Banyak kegunaan dan manfaat yang diambil dari internet, salah satunya di sektor 

Financial Technology yaitu mobile banking. Mobile banking merupakan slah satu 

jenis fintech yang digunakan sebagai alat transaksi pembayaran. Salah satu produk 

Bank Syariah Indonesia  yaitu aplikasi BSI Mobile, yang terus mengalami 

peningkatan jumlah penggunanya. Akan tetapi belakangan ini ada beberapa 

komplain dari nasabah yang disampaikan langsung lewat akun sosial media bank 

BSI. Keluhan tersebut dapat menjadi masalah yang serius dan berdampak buruk 

bagi BSI Mobile apabila tidak diperhatikan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui atribut-atribut dari kualitas pelayanan yang dianggap penting 

berdasarkan persepsi nasabah dan mengetahui tingkat kepuasan terhadap kualitas 

pelayanan digital aplikasi BSI mobile. 

Metode yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif, Sumber data berasal 

dari responden nasabah Bank Syariah Indonesia pengguna aplikasi BSI Mobile 

yang berdomisili di Solo Raya sebanyak 116 reponden. Pengukuran menggunakan 

pendekatan analisis Importance Performance nalysis (IPA) digunakan untuk 

menentukan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja atribut kualitas pelayanan 

digital aplikasi BSI Mobile. Metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunkan 

untuk menentukan kepuasan nasabah secara menyeluruh pada penggunaan aplikasi 

BSI Mobile. Data diolah dengan mengggunakan uji validitas dan uji reliabilitas 

dengan alat uji software IBM SPSS 25 dan Microsoft Excel 2019. 

Berdasarkan analisis IPA, diperoleh hasil bahwa atribut yang berada pada 

kudran I yang menjadi prioritas tidak ditemukan dalam perhitungan ini. Pada 

kuadran II atribut yang masuk antara lain atribut 1, 2, 5, 6, 7, 9, 15, 17, 19, 20, dan 

21 yang wajib di pertahankan kualitas pelayananya.  Atribut yang masuk dalam 

kuadran III antara lain atribut 3, 4, 8, 10, 11, 16, 22, dan 23 yang dianggap nasabah 

merupakan atribut yang kurang penting dan terlalu berlebihan, akan tetapi 

kinerjanya tidak terlalu istimewa. Atribut yang masuk kuadran IV antaralain atribut 

12, 13, 14, 18, dan 24 dimana nasabah menganggap kinerja pelayanan terlalu 

berlebihan. Sedangkan berdasarkan perhitungan meenggunakann Customer 

Satisfaction Index (CSI) nilai kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan digital 

aplikasi BSI Mobile sebesar 77,24% yang artinya nasabah puas dengan kualitas 

pelayanan digital aplikasi BSI Mobile. 

 

 

Kata Kunci: IPA, CSI , Kualitas Pelayanan Digital, Kepuasan Nasbah  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Sistem teknologi informasi dan komunikasi di Indonesia yang semakin 

canggih dan berkembang telah membawa manfaat bagi masyarakat luas. Dengan 

adanya teknologi merubah gaya hidup masyarakat, dimana segala sesuatu sekarang 

dilakukan melalui internet.  Adanya peningkatan penggunaan internet ditengah 

masyarakat juga memicu semakin tingginya penggunaan smartphone. Teknologi 

digital yang semakin maju banyak memberikan kemudahan dalam melakukan 

segala aktivitas, salah satunya untuk pembayaran saat bertransaksi menggunakan 

perangkat seluler. 

Gambar 1.1 

Pertumbuhan Pengguna Internet di Indonesia 

 

Sumber: (Annur, 2022) 
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Salah satu inovasi di industri keuangan yang berkembang di Indonesia 

adalah fintech (financial technology). Diciptakanya fintech dengan maksud untuk 

meminimalisir transaksi seacara tatap muka dan penggunaan uang tunai sehingga 

transaksi bisa dilakukan dimana saja dan kapan saja. Perkembangan fintech 

membuat pasar global berubah bergerak sangat cepat sehingga memicu perubahan 

dalam persaingan yang semakin ketat dalam bidang penyedia jasa layanan 

keuangan, baik perusahaan perbankan maupun non-bank. 

Dari sisi perbankan sendiri dengan adanya kemajuan teknologi juga 

memberi kesempatan bagi perbankan untuk mengembangkan layananya melalui 

internet dan juga smartphone. Salah satu produk layanan yang dihasilkan adalah 

Mobile banking (M-banking). Layanan Mobile banking memberikan kesempatan 

pada masyarakat untuk memudahkan transaksi perbankan melalui Personal Data 

Assistant atau perangkat smartphone secara mudah, cepat dan realtime (Maulana et 

al., 2018).  

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan salah satu perusahaan yang 

menerapkan sistem mobile banking, dimana layanan tersebut merupakan cara 

penyesuaian terhadap pengoptimalkan pemanfaatan teknologi informasi. Alasan 

memilih mobile banking untuk di teliti karena mobile banking Bank Syariah 

Indonesia merupakan salah satu 5 perbankan terbesar di Indonesia (bankbsi.co.id, 

2021). Aplikasi layanan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) tersebut bernama BSI 

Mobile. Aplikasi ini terintegrasi dengan basis data yang dapat diakses oleh nasabah, 

basis data tersebut secara otomatis akan terkoneksi dengan berbagai aktivitas 

transaksi yang dilakukan oleh nasabah. BSI Mobile Banking juga menwarkan 
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berbagai fitur transaksi seperti mobile banking lainya yaitu memudahkan nasabah 

melakukan pengecekan info rekening hingga melakukan transaksi-transaksi 

pembayaran dengan cepat dan mudah (Febria, 2020). 

Aplikasi BSI Mobile memiliki banyak fitur dan banyak keunggulan, seperti 

dalam finansial kita dapat lebih mudah dan mengatur keuangan dengan bermacam 

fitur finansial BSI Mobile seperti transaksi terjadwal, manajemen kartu dan masih 

banyak lagi fitur menarik lainya. Dalam aplikasi BSI Mobile juga ada fitur spiritual 

dan sosial yaitu fitur layanan islami seperti fitur lokasi masjid, waktu sholat, dan 

arah kiblat. Untuk fitur sosial yaitu fitur layanan  yang mengatur mengenaai layanan 

berbagi atau zakat (bankbsi.co.id) 

Gambar 1.2 

Pertumbuhan Jumlah Pengguna BSI Mobile 

 

Sumber : (Syahrizal, 2021) 

Jumlah pengguna BSI Mobile sejak awal 2021 mengalami peningkatan. 

Data diatas menunjukan pengguna BSI Mobile menunjukan pertumbuhanya 

mencapai hingga lebih dari 1,1 juta nasabah atau meningkat sebanyak 92,5% 

(Syahrizal, 2021). Pada periode bulan juli pengguna BSI Mobile telah menembus 

2,5 juta orang (Teguh, 2021). Pertumbuhan transaksi mobile banking mencapai 
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97,4% secara tahunan  atau sebanyak 46,4 juta transaksi. Sampai tanggal 17 

Agustus 2021 jumlah pengguna BSI Mobile meningkat 79,4% atau sekitar 2,7 juta 

pengguna (Syahrizal, 2021b). 

Pengguna fitur dan layanan aplikasi BSI Mobile bertambah setiap bulanya 

dan tahunya. Namun belakangan ini ada beberapa keluhan dari nasabah kepada 

aplikasi BSI Mobile melalui akun resmi sosial media Bank Syariah Indonesia 

melalui instagram dan twitter. Beberapa jenis keluhan yang sering diadukan melalui 

akun resmi sosial media Bank Syariah Indonesia adalah sebagai berikut : 

Tabel 1.1 

Jenis-jenis Keluhan Nasabah 

No  Jenis-jenis Keluhan Nasabah 

1. Nasabah kesulitan melakukan registrasi dan mau aktivasi tetapi sulitnya 

mendapatkam/meminta kode aktivasi 

2. Sulitnya menghubungi customer service ketika ada masalah dan ribetnya 

saat aktivasi lewat smartphone tapi gagal harus ke kantor cabang dan call 

cutomer service yang menghabiskan banyak pulsa 

3. Seringnya aplikasi mengalami gangguan jaringan seperti maintance, 

terjadi eror dll 

4. Tampilan fiturnya rumit dan kurang simpel terkesan menjebak, seperti 

pada fitur layanan tekan tombol donasi 

5. Seringnya permintaan waktu sudah habis ketika waktu membuka aplikasi 

(login) atau ketika melakukan transaksi 

Sumber: Sosial Media Instagram, Twitter, Playstore 

Bank Syariah Indonesia adalah salah satu lembaga perbankan yang giat 

melakukan peningkatan kualitas pelayananya (Febrianti et al., 2021). Sebagai 

lembaga intermediasi, sudah seharusnya memberikan kualitas pelayanan yang lebih 

baik lagi kepada nasabahnya. Karena pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan 

nasabah akan berdampak pada perilaku nasabah selanjutnya. Kualitas pelayanan 

sangat dinilai oleh nasbaah. Kemampuan bank dalam menangani keluhan atau 
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komplain dari nasabah juga dinilai, jika pihak bank lamban dalam penanganan 

maka nasabah cenderung akan berpindah ke bank lain (Fitri, 2022). 

Dalam dunia perbankan, kepuasan dan ketidakpuasan nasabah adalah hasil 

penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkan oleh nasabah dengan cara membeli 

atau menggunakan produk jasa bank. Harapan itu lantas dibandingkan dengan 

persesipnya terhadap kualitas pelayanan yang diterimanya. Jika harapanya lebih 

tinggi daripada kualitas pelayanan yang diterima maka nasabah tidak akan merasa 

puas. Sebaliknya jika harapanya sama atau bahkan melebihi ekpektasi nasabah 

daripada kualitas pelayanan yang diterima maka nasabah akan merasa puas 

(Febrianti et al., 2021). 

Kualiatas pelayanan perbankan sangat bergantung pada evaluasi nasabah, 

sehingga kepuasan nasabah dapat dicapai dengan memberikan pelayanan yang 

berkualitas yang dapat diterima nasabah. Kepuasan nasabah meruapakan hal yang 

sangat penting bagi industri perbankan yang ditandai dengan nasabah yang puas 

akan mendorong publisitas kepada nasabah lain yang potensial (Umar, 2020). 

Bank-bank syariah diharuskan memberikan kualitas pelayanan yang lebih 

tinggi dari pesaing secara konsisten dalam rangka menciptakan kepuasan nasabah. 

Tujuanya untuk mendapatkan nasabah yang loyal ditengah situasi persaingan antara 

perusahan bank maupun non-bank. Semakin banyak pesaing membuat Bank 

Syariah Indonesia harus lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan nya terutama 

disektor pelayanan digital yaitu pada aplikasi BSI Mobile. Apalagi pada saat 

sekarang banyak sekali penyedia jasa layanan pembayaran digital seperti e-wallet, 

dimana penggunaanya yang sangat mudah dan tanpa ribet sama sekali. Dalam hasil 
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survei di Indonesia dalam melakukan pembayaran digital 94% memilih e-wallet 

sebagai alat pembayaran dan 54% memilih mobile banking dan 48% memilih 

menggunakan keduanya (Sadya, 2022). Semakin banyaknya pelanggan setia yang 

dimiliki oleh sebuah perusahaan maka dapat dipastikan perusahaan tersebut akan 

sukses dan bertahan lama. 

Kepuasan nasabah sangat penting dalam sebuah  bisnis perbankan. Secara 

sederhana, kepuasan artinya sebagai perasaan senang atau kecewa terhadap produk 

atau jasa yang digunakan. Kepuasan nasabah menjadi faktor penting dalam 

keberlangsungan dari suatu lembaga. Nasabah dapat dikatakan puas apabila mereka 

tidak meninggalkan lembaga perbankan tersebut dan akan terus menerus 

menggunakan produk yang ditawarkan oleh perbankan secara berulang-ulang. 

Terdapat banyak manfaat yang diperoleh perbankan apabila nasabah merasa 

puas dengan seluruh layanan yang telah diberikan oleh perbankan yaitu bank 

memiliki nasabah loyal. Artinya secara tidak langsung nasabah semakin 

mendukung semua kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan, termasuk 

mempromosikan pengalaman baiknya kepada kerabat dan teman-temanya yang 

dapat menambah calon nasabah baru. Salah satu manfaat tersebut yaitu nasabah 

secara tidak langsung mempromosikan dan membantu lembaga perbankan yang 

bersangkutan. Maka dari itu perlu pengukuran tingkat kualitas pelayanan an tingkat 

kepuasan nasabah, supaya dapat mengidentifikasi apa saja yang perlu di evaluasi 

untuk kedepanya. 

Pengukuran tingkat kualitas pelayanan aplikasi BSI Mobile dilakukan 

menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). Menurut Supranto 
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(2006) metode IPA adalah suatu teknik untuk mengukur atribut dari tingkat 

kepentingan (importaance) dan tingkat kinerja (performance) yang berguna untuk 

meningkatkan kinerja atau strategi pemasaran yang efektif. Fungsi utama metode 

IPA ini adalah untuk menampilkan informasi berkaitan dengan faktor-faktor 

pelayanan yang menurut konsumen sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

mereka, dan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen perlu ditingkatkan 

karena kondisi saat ini belum memuaskan (Febria, 2020) 

Pengukuran dilanjutkan menggunakan dengan menggunakan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah 

secara keseluruhan. Metode CSI merupakan indeks untuk menentukan tingkat 

kepuasan secara menyeluruh dengan mempertimbangkan tingkat kepentingan dari 

atribut-atribut produk atau jasa yang diukur. Salah satu kelebihan menggunakan 

metode CSI adalah dapat menggunakan data hasil IPA sebagai data awal dalam 

menganilisis sehingga dapat memperhitungkan atau mengetahui kepuasan 

konsumen secara variabel keseluruhan dengan sederhana dan lebih akurat (Ihsani, 

2005). 

Tanpa adanya IPA dan CSI manajer akan sulit dalam menentukan tingkat 

kepuasan konsumen. Hasil dari perhitungan IPA maupun CSI pada akhirnya dapat 

digunakan sebagai upaya manajer dalam menentukan pengutamaan perbaikan dan 

pengembangan terhadap dimensi kualitas pelayanan yang akan berdampak pada 

persaingan produk/jasa (Febria, 2020) 

Indikator pengukuran variabel penelitian ini menggunakan e-SERVQUAL. 

Menurut Parasuraman & A. Zeithaml Arvind Malhotra (2005) mengidentifikasi 
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tujuh dimensi yaitu Fulfillment (pemenuhan), Responsiveness (tanggapan), 

Compensation (kompensasi), Efficiency (efisiensi), System Availibility 

(ketersediaan sistem), Privacy (privasi), Contact (kontak). Terdapat empat dimensi 

utama yang merupakan skala inti e-servqual yaitu efficiency, system availibilty, 

fullfilment, dan privacy. Empat dimensi utama ini berfungsi untuk mengukur 

persepsi konsumen terhadap pengalaman yang dimilikinya dalam mengguakan 

website/aplikasi. Sementara tiga dimensi lainya menjadi skala recovery e-servqual. 

Penelitian serupa juga dilakukan (El Aiyubbi et al., 2021) Analisis yang 

dilakukan menggunakan indeks kepuasan pelanggan CSI pengguna e-banking bank 

umum di wilayah Yogyakarta menunjukkan nilai indeks kepuasan sebesar 74,75 % 

yang berarti berada pada kriteria “puas”. Sementara itu, Importance Performance 

Analysis (IPA) menunjukkan tujuh item masuk dalam kategori yang perlu 

dipertahankan: Fitur lengkap, kepraktisan dan efektivitas, akurasi dan kecepatan, 

keamanan dan kenyamanan, jangkauan lokasi yang dalam, canggih, terkini, dan 

modern teknologi informasi, serta melaksanakan prosedur sesuai ketentuan Bank 

Indonesia dan Otoritas Jasa Keuangan. Kemudian tiga item termasuk dalam 

kategori prioritas rendah: kemudahan aktivasi, tampilan antarmuka, dan biaya 

transaksi rendah. 

Menurut penelitian Rusianti et al., (2016) Hasil nilai presentase CSI dalam 

penelitian ini sebesar 61,57% yang menunjukan bahwa nasabah merasa “cukup 

puas” terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan. Hasil analisis IPA dalam 

diagram kartesius menunjukan bahwa 8 atribut pelayanan masuk dalam kuadarn I, 
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terdapat 5 atribut masuk ke kuadran II, terdapat 4 atribut masuk kedalam kuadran 

III, dan kuadran IV terdapat atribut pelayanan. 

Berdasarkan penelitihan terdahulu Sri, (2021) berdasarkan variabel 

Importance Performance Analysis hasil analisis tingkat kepuasan penggunaan BSI 

Mobile di Aceh hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat 5 atribut pelayanan 

yang harus di tingkatkan adalah atribut penggunaan aplikasi BSI Mobile, layanan 

notifikasi transaksi dengan cepat, layanan fitur pembayaran tagihan yang kengkap 

dan layanan informasi apabila ada penyusup, karena atribut tersebut memiliki 

kualittas pelayanan yang kurang memuaskan dan dianggap penting oleh nasabah.  

 Sedangkan berdasarkan penelitian Firmansyah et al., (2020) Hasil analisis 

kualitas mobile banking pada BSM menggunakann metode IPA terdapat 3 atribut 

yang harus diperbaiki antara lain atribut layanan e-banking dapat digunakan dimana 

saja, kepuasan pengalaman pengguna dan pengguna lain, bersedia 

merekomendasikan untuk orang lain. Terdapat 3 atribut yang diperioritaskan antara 

lain layanan biaya paket/pulsa terlalu mahal, perasaan aman dalam melakukan 

transaksi, fitur layanan yang jelas. Sedangkan berdasarkan metode CSI didaptkan 

nilai kepuasan nasabah secara keseluruhan  sebesar 80,49% masuk dalam kategori 

“puas”.  

Berdasarkan uraian diatas peneliti tertarik melakukan penelitian ini terkait 

pengukuran tingkat kinerja dan tingkat kepentingan pengguna menggunakan 

metode IPA dan CSI terhadap kepuasan nasabah pengguna BSI Mobile yang 

berdomisili di Solo Raya. Pemilihan sampel pengguna aplikasi BSI Mobile yang 

berdomisili di Solo Raya, karena banyak nya minat penggunaan mobile banking 
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dan juga pemkot Solo mendukung adanya pembayaran non-tunai. Seperti 

wawancara pada Zamani, (2022) “Pemerintah Kota (Pemkot) Solo, Jawa Tengah 

menerapkan pembayaran non-tunai. Adanya pembayaran non tunai pembeli tidak 

perlu repot membawa uang tunai ke pasar. Begitu juga pedangang tidak perlu 

mencari uang kembalian”. 

 Pengukuran penting untuk dilakukan guna untuk mengetahui dan evaluasi 

apa saja atribut-atribut yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan berdasarkan 

metode IPA dan untuk mengetahui secara keseluruhan tingkat kepuasan nasabah 

berdasarkan metode CSI dalam menggunakan BSI Moile. Oleh karena itu peneliti 

ingin mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan aplikasi BSI 

Mobile sehingga peneliti tertarik untuk mengangkat sebuah penelitian yang 

berjudul : “Analisis Kualitas Pelayanan Digital Aplikas BSI Mobile Dengan 

Pendekatan  Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer 

Satisfaction Index (CSI)”. 

 1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka identifikasi 

masalah yang muncul adalah sebagai berikut : 

1. Adanya beberapa  komplain penggguna pada aplikasi BSI Mobile yang 

disampaikan langsung melalui akun social media Bank Syariah Indonesia. 

2. Pengguna BSI mobile terus meningkat, akan tetapi masih ada beberapa 

komplain dari nasabah Bank Syariah Indonesia. 

3. Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah merupakan faktor penting dalam 

kesuksesan dalam sebuah bisnis. 
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 1.3 Batasan Masalah 

Karena luasnya permasalahan mengenai Perbankan Syariah. Maka dalam 

skripsi ini penulis membatasi pembahasannya, yaitu:  

1. Data yang digunakan berupa kuisioner yang disebar dan di isi responden pada 

pengguna aplikasi BSI Mobile  

2. Kriteria yang digunakan dalam peneltian terdiri E-SERVQUAL  

3. Penilaian kuisioner menggunnakan perhitungan skala likert 5 (lima) tingkatan 

yaitu, (5) Sangat Puas, (4) Puas, (3) Cukup Puas, (2) Kurang Puas, dan (1) Tidak 

Puas. 

4. Melakukan uji validitas dan reliabilitas pada kuisioner untuk mengukur valid 

dan reliabel atau tidak pada setiap dimensi yang digunakan. 

5. Hasil akhir yang diperoleh dari analisis deskriptif kepuasan pelanggan 

menggunakan metode IPA dan CSI ini yaitu menentukan indeks kepuasan 

peleanggan dan menentukan atribut-atribut apa saja yang harus di tingkatkan , 

di pertahankan, dan diperbaiki oleh pelayanan aplikasi BSI Mobile. 

 1.4 Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Apa saja atribut-atribut yang perlu ditingkatkan, dipertahankan, dan diperbaiki 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan aplikasi BSI Mobile melalui analisis 

Importance Performance Analys (IPA) ? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah pengguna aplikasi BSI Mobile melalui 

analisis Customer Satisfaction Index (CSI) ? 
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1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan di atas, Tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui apa saja atribut-atribut yang perlu ditingkatkan, 

dipertahankan, dan diperbaiki untuk meningkatkan kualitas pelayanan aplikasi 

BSI Mobile melalui analisis Importance Performance Analys (IPA) 

2. Untuk mengetahui keseluruhan tingkat kepuasan nasabah pengguna aplikasi 

BSI Mobile melalui analisis Customer Satisfaction Index (CSI) 

1.6 Manfaat Penelitian 

Adapun hasil penelitian ini secara umum diharapkan dapat memberikan 

kontribusi dan pengetahuan baru mengenai Perbankan Syariah bagi masyarakat 

luas, dan khususnya kepada : 

1. Penulis.  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan ilmu pengetahuan, 

khususnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan digital dan mobile 

banking.  

2. Peneliti Selanjutnya.  

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk peneliti 

selanjutnya. Sebagai perbandingan dan acuan bagi peneliti selanjutnya.  

3. Bank Syariah Indonesia 

Dengan penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk meningkakan lagi 

kualitas pelayanan aplikasi BSI Mobile dan menjadi bahan masukan untuk 

Bank Syariah Indonesia.  
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1.7 Sistematika Penulisan Skripsi 

Penelitian ini disusun kedalam lima bab dengan sistematika pembahasan 

sebagai berikut : 

BAB I. PENDAHULUAN 

Pendahuluan berisi uraian tentang latar belakang masalah, identifikasi 

masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

jadwal penelitian dan sistematika pembahasan penelitian. 

BAB II. LANDASAN TEORI 

Landasan teori berisi uraian tentang teori teori tenang tema secara umum 

dan hasil penelitian terdahulu yang relevan. 

 

BAB III. METODOLOGI PENELITIAN 

Metodologi penelitian berisi uraian tentang waktu dan wilayah penelitian, 

jenis penelitian, populasi, sampel, teknik pengumpulan sempel, data dan sumber 

data, teknik pengumpulan data dan teknik analisis data. 

BAB IV. ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi pengujian data, hasil analisis data dan analisis desktiptif 

secara mendalam. 

BAB V. PENUTUP 

Penutup berisi uraian tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan 

saran-saran. 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

2.1. Financial Technology (Fintech) 

2.1.1. Pengertian Financial Technologgy (Fintech) 

Fintech merupakan singkatan dari kata Financial Technology, yang dapat 

diartikan dalam bahasa Indonesia menjadi teknologi keuangan. Secara sederhana, 

fintech dapat diartikan sebagai pemanfaatan perkembangan teknologi informasi 

untuk meningkatkan layanan industri keuangan.Definisi lainya adalah variasi 

model bisnis dan perkembangan teknologi yang memiliki potensi untuk 

meningkatkan industri layanan keuangan.  

Bank Indonesia juga memberikan definisi mengenai Financial Technology, 

diatur pada pasal 1 angka 1 Peraturan Bank Indonesia Nomor 19/12/PBI/2017 

Tentang Penyelenggaraan Teknologi Finansial bahwa Teknologi Finansial adalah 

pengguna teknologi dalam sistem keuangan yang menghasilkan produk layanan, 

teknologi, dan/atau model bisnis baru serta dapat berdampak pada stabilitas 

moneter, stabilitas sistem keuangan dan/atau efisiensi, kelancaran, keamanan, dan 

kendala sistem pembayaran (ojk.com).  

Menurut National Digital Research Centre (NDRC), istilah Fintech 

merupakan suatu inovasi menggunakan teknologi yang modern dalam bidang 

finansial. Pada hakikatnya, Fintech merupakan layanan keuangan berbasis 

teknologi, dimana fintech sebagai suatu layanan yang inovatif dibidang jasa 

keuangan yang menggunakan sistem secara online. 
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Berdasrkan pengertian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa fintech adalah 

inovasi layanan jasa keuangan yang menggunakan dan memanfaatkan peran 

teknologi yaitu bertujuan agar pelayanan dan transaksi keuangan menjadi lebih 

efektif dan efisien. Perkembangan fintech telah memengaruhi berbagai sektor 

industri jasa finansial, yang meliputi perbankan, pasar modal, asuransi, dan lembaga 

keuangan lainya. Dalam beberpa dekade terakhir, penerapan teknologi dan 

informasi untuk layanan keuangan berupaya untuk memberikan inovasi, tingkat 

efisiensi infrastruktur teknologi dan stabilitas sistem, ketahanan dan keamana lebih 

tinggi. Dimana fintech yang hadir saat ini memberikan layanan baru yang inovatif 

dengan menggunakan seperangkat digital. 

2.1.2. Jenis-jenis Financial Technology  

 Terdapat beberapa jenis fintech di Indonesia, Bank Indonesia (BI) sendiri 

telah mengkelompokan fintech kedalam empat kategori diantaranya Payment, 

Sttlement and Clearing, Crowdfunding dan P2P, Market Agregator Risk, dan 

Invesment Management. Berikut jenis-jenis fintech : 

a.  Payment, Sttlement and Clearing  

Jenis fintech ini memberikan sebuah layanan dari sistem pembayaran 

dengan online melalui sebuah dompet elektronik atau yang sering disebut uang 

digital. Uang elektronik atau e-money adalah alat pembayaran yang memenuhi 

unsur-unsur sebagai berikut : 

1) Diterbitkan atas dasar uang yang disetor terlebih dahulu oleh pemegang 

kepada penerbit. 
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2) Nlai uang disimpan dalam suatu media elektronik tertentu seperti server atau 

chip. 

3) Digunakan sebagai alat pembayaran kepada pedagang yang bukan 

merupakan penerbit uang elektronik. 

4) Nilai uang yang disetor oleh pemegang dan dikelola oleh penerbit bukan 

merupakan simpanan sebagai mana yang diatur dalam undang undang 

perbankan. 

Sistem tersebut diselenggarakan baik dari bank ataupun lembaga 

keuangan non-bank seperti, Doku, Sakuku BCA, BRI-mo, Go-Pay, T-cash, dan 

OVO yang merupakan beberapa contoh dari FinTech jenis ini. Adanya manfaat 

dari fintech payment ini adalah sebagai berikut : 

1) Kenyamanan dan kemudahan dalam bertransaksi. Dengan adanya digital 

payments akan memberikan kemudahan bertransaksi bagi konsumen . 

2) Pencatatan dan perencanaan keuangan yang mudah di record. Karena pada 

sistem semua akan tercatat history dari transaksi konsumen. 

b. Crowfunding dan P2P 

Crowfunding merupakan tipe fintech dimana sebuah konsep atau 

produk seperti desain, program, konten dan karya kreatif dipublikasikan secara 

umum dan bagi masyarakat yang tertarik dan ingin memberikan dukungan 

dapat menyalurkan dukungannya dalam bentuk finansial. Crowdfunding dapat 

digunakan untuk mengurangi kebutuhan finansial kewirausahaan dan 

memprediksi permintaan pasar. Contoh dari produk crowfunding adalah 

kitabisa, Santara, Bizhare. 
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Per-to-per Lending merupakan (P2P) merupakan platform yang 

mempertemukan pemberi pinjaman dan peminjam melalui internet. P2P 

memberikan mekanisme kredit dan manajemen resiko. Platform ini membantu 

pemberi pinjaman dan peminjam memenuhi kebutuhan masingmasing dan 

menghasilkan penggunaan uang secara efisien. Pada perkembagannya 

perusahaan crowdfunding ada juga yang berkombinasi dengan P2P lending 

Contoh dari jenis ini yaitu Kredivo, Akulaku, Modalku, Akseleran, Investree, 

dan juga Uang Teman. 

c. Market Agregator Risk 

Jenis fintech ini Agregator ini memiliki fungsi yaitu untuk 

mengumpulkan berbagai informasi dari pasar yang dapat dimanfaatkan dari 

konsumen sesuai dengan kebutuhan. Financial technology dari jenis ini dapat 

memberikan perbandingan dari produk mulai dari harganya, kemudian fitur 

sampai manfaatnya. Layanan ini memutahkan customer untuk dapat 

mengambil sebuah keputusan secara lebih efisien jika dibandingkan ketika 

harus jika harus mencari informasi satu per satu secara terpisah. Contoh dari 

FinTech ini misalnya Cekaja, KreditGogo, Cermati dan lain-lain. 

d. Invesment management 

Layanan yang diberikan dari financial technology jenis ini dapat berupa 

sebuah perencanaan ataupun penasehat keuangan, asuransi atau platform 

perdagangan online. Apabila memiliki rencana keuangan layanan tersebut akan 
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menjadi sangat penting dimana sebagai sarana edukasi. Customer juga akan 

dijelaskan mengenai hal-hal yang perlu diperhatikan. Berkaitan dengan proses 

kemudian kelebihan dan juga kekuangan, kualitas dan model investasi yang 

cocok dan tidak merugikan. Cara menggunakan layanan ini pun tergolong 

mudah, pengguna hanya perlu mengisi seluruh data yang diminta oleh aplikasi 

kemudian sistem pada aplikasi akan melakukan perhitungan dan memberikan 

perencanaan keuangan pada pengguna. Contoh dari financial technology jenis 

ini adalah Bareksa, Tanam Duit, Financialku, Cek Premi dan juga Raja Premi. 

2.1.3. Mobile Banking 

a. Pengertian Mobile Banking  

Salah satu jenis fintech adalah mobile banking, mobile banking 

merupakan suatu inovasi layanan dari bank untuk memenuhi kebutuhan 

nasabah dalam melaukukan aktivitas transaksi perbankan melalui smartphone 

(Riswandi, 2005). Nasabah bisa menggunakan mobile banking dalam waktu 24 

jam sehari, tanpa harus pergi kekantor cabang terdekat atau ke ATM. Nasabah 

bisa menemukan beberapa fitur dalam layanan mobbile banking yang semakin 

memudahkan mereka. Aplikasi mobile banking harus tersambunng ke jaringan 

internet untuk mengakses rekening saldo, mentransfer uang, melakukan 

pembayaran dan jual beli saham dan lain-lain. 

Menurut Bank Indonesia, mobile banking merupakan suatu layanan jasa 

bank yang memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi, melakukan 

komunikasi dan melakukan trasaksi perbankan melalui jaringan internet. 

Mobile banking merupakan salah satu bentuk baru pengembangan delivery 
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channel pelayanan bank yang telah mengubah strategi bisnis perbankan yang 

semula lebih banyak mengandalkan pada teknologi manusia menjadi teknologi 

informasi (Khusna, 2020). 

Mobile banking merupakan fasilitas dari bank dalam era modern ini 

yang mengikuti perkembangan teknologi dan komunikasi. Layanan jasa yang 

ada pada mobile banking meliputi pembayaran, transfer history, dan lain 

sebagainya. Penggunaan layanan moobile banking melalui telepon seluler 

memungkinkan  para nasabah dapat mudah dalam menjalankan aktivitas 

perbankanya tanpa batas ruang dan waktu (Faturroziah & Hanifuddin, 2021).  

b. Perkembangan Mobile Banking 

Perkemabangan Mobile Banking di Indonesia tidak dapat dilepaskan 

dari perkembangan bisnis telepon seluler atau smartphone. Perkembangan 

penggunaan smartphone meningkat setiap tahunya. Pemanfaatan smartphone 

yang semakin canggih ternyata memberikan kemudahan dan manfaat dalam 

pelayanan perbankan. Nasabah tidak perlu lagi ngantri di kantor bank untuk 

melakukan transaksi. Cukup dengan menggunakan mobile banking nasabah 

sudah dapat melakukan transaksi dan dapat diakses darimana saja. 

Baik nasabah maupun bank dapat merasakan manfaat dari layanan 

mobile banking seperti transfer uang onilne, pembayaran cek otomatis rencana 

tabungan pribadi, pembayaran tagihan, informai yang dapat diakses kapan saja 

dan dimana saja (Malaquias & Hwang, 2019). Banyak fitur yang ditawarkan 

dalam mobile banking seperti transfer antar bank, pembayaran tagihan kartu 

kredit pembayaran kebutuhan pribadi seperti pulsa, token listrik, pembayaran 
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premi asuransi BPJS, pembelian dan top-up diaplikasi lain seperti e-wallet, e-

commerce, dan e-money. 

Mobile banking merupakan solusi dari kebutuhan masyarakat yanng 

membutuhkan sistem keuangan ynag mudah, efektif dan juga efisien. Hnaya 

menggunakan ponsel masyarakat bisa mengakses layanan keuangan perbankan 

secara mudah dan juga dapat dilakukan dimana saja dan fleksibel waktu. Oleh 

karena itu mobile banking dipandang sebagai salah satu inovasi teknologi 

keuangan yang memiliki progres didunia perbankan karena memungkinkan 

nasabahnya dapat melakukan transaksi keuangan secara mandiri (Sharma & 

Sharma, 2019). 

 

c. Mobile Banking Menurut Islam 

Islam merupakan agama yang mengatur segala aspek dalam kehidupan 

termasuk dalam bidang perekonomian. Setiap kegiatan manusia khususnya 

dalam perekonomian diatur beradsarkan syariat islam dan mengutamakan 

kemakmuran dan kemaslahatan umat manusia. Ditinjau dari perspektif islam 

dan mobile banking merupakan transaksi yang tergolong aman. 

Seperti firman Allah dalam Q.S Al-Isyra’ ayat 35 yang menjelaskan 

bahwasanya sebuah transaksi terjadi apabila orang yang bertransaksi dapat 

memenuhi syarat yang berkaitan dengan transasksi yang dilakukan. Contohnya 

adalah transaksi menggunakan mobile banking seseorang akan dapat 

menikmati jasa dari layanan perbakan dengan konsekuensi membayar 
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kewajibann yang berkaitan dengan transaksi yang dilakukan atau biasa dsebut 

dengan biaya admin (Miftahuddin & Hendarsyah, 2019).  

Mobile banking dilihat dari sisi akad menggunakan akad wakalah, 

dimana terdapat pelimpahan kekuasan oleh seseorang kepada orang lain dalam 

maksud perwalian. Posisi bank hanya berperan sebagai wakil dari nasabah dan 

bank sebagai wakil provider untuk melakukann transasksi yaitu mobile 

banking dan kemudian bank mendapat imbalan atas pekerjaanya. Tidak ada 

transaksi utang piutang melainkan hanya jasa transaksi (Miftahuddin & 

Hendarsyah, 2019). 

Keunggulan yang ada di dalam mobile banking sesuai dengn prinsip 

Islam seperti kemudahan, kebermanfaatan, fitur dan juga keamanan. Islam 

mengajarkan bahwa sesuatu yang kita gunakan hendaklah memudahkan kita 

bukan menyulitkan. Selain itu sesuaatu yang kita gunakan hendaknya 

mendatangkan manfaat dan memiliki keunggulan serta ada jaminan keamanan 

didalamnya. Aplikasi mobile banking bila ditinjau secara silam boleh dilakukan 

karena tidak mengandung kemudlaratan atau ketidakbaikan melainkan banyak 

mengandung manfaat dan membantu nasabah dalam melakukan kegiatan 

transaksi.   

d. BSI Mobile 

BSI Mobbile Salah satu produk fintech dalam peelitian ini, BSI Mobile 

merupakan layanan mobile banking dari Bank Syariah Indonesia yang 

disediakan untuk nasabahnya guna dapat terhubung ke rekening tabungan dan 

melakukan transaksi onlie. Mobile banking ini bisa diakses kapanpun dan 
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dimanapun melalui perangkat smarphone, baik melalui Android maupun IOS 

(Hidayat et al., 2022). 

Seperti mobile banking lainya, BSI Mobile juga menawarkan fitur-fitur 

yang memudahkan nasabah dalam melakukan pengecekan info rekening, 

hingga melakukan pembayaran penting lainya. 

Fitur-fitur yang terdapat pada BSI Mobile, yaitu : 

1. Pengecekan informasi saldo 

2. Transfer uang 

3. Bayar kebutuhan sehari-hari 

4. Bayar zakat, Jual beli emas, saham dll 

5. QRIS dan masih banyak lago fitur menarik lainya. 

 Untuk dapat menikmati fitur-fitur dari BSI Mobile, nasabah perlu 

mengaktifkan dan registrasi aplikasi BSI Mobile terlebih dahulu. caranya sebagai 

berikut : 

1. Buka aplikasi dan pilih “sudah memliki rekening” 

2. Kemudian pilih “aktivasi” 

3. masukan nomor ponsel dan kode aktivasi yang telah dikirim pihak BSI 

4. Buat kata sandi untuk mobile banking dan proses aktivasi selesai 

5. Setelah aktivasi selesai, nasabah bisa mulai dapat menggunakan fitur-fitur 

canggih yang ada di dalam aplikasi BSI Mobile tersebut. 
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2.2. E-Service Quality 

2.2.1. Pengertian E-Service Quality 

E-Service Quality atau kualitas pelayanan digital Menurut Zeithaml et al 

(2009) e-service quality didefinisikan sebagai sejauh mana sebuah situs web 

memfasilitasi belanja, pembelian, dan pengiriman yang  efisian dan efektif. 

Menurut Pearson (2012) e–service quality didefiniskan sebagai pertemuan  

antara ekspektasi konsumen tanpa interaksi langsung dalam layanan yang 

diberikan. Menurut Chasee et al (2013) e-service quality adalah sebuah bentuk  

kualitas layanan yang lebih luas dengan media internet yang menghubungkan 

antara  penjual dan pembeli untuk memenuhi kegiatan berbelanja secara efektif dan 

efisien. 

Dari definisi diatas penulis dapat penyimpulkan bahwa e-service quality 

adalah pelayanan yang diberikan melalui website kepada konsumen dalam 

memfasilitasi  kegiatan kegiatan pembeliandan distribusi secara efektif dan efisien. 

Kualitas pelayanan merupakan aspek penting dalam dunia bisnis karena menjaga 

kepuasan dan loyalitas pelanggan sekaligus meminimalkan risiko (Ahmed, 2011). 

Menurut Parasuraman & A. Zeithaml Arvind Malhotra (2005) kualitas pelayanan 

merupakan evaluasi menyeluruh terhadap tingkat pelayanan yang baik. Aplikasi 

kualitas merupakan sifat dan penampilan produk atau kinerja dari bagian utama 

strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang kesinambungan. 

Kualitas pelayanan bisa diartikan menjadi sejauh mana perbedaan antara 

realita dan ekspektasi pelanggan dari layanan yang diterima. Melayani dengan baik 

akan mendorong kualitas atau mutu dari perusahaan tersebut, perusahaan sangat 
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diharapkan mampu memberikan kepuasan bagi pelangganya sehingga berdampak 

kepada kepercayaan pelangganya (Pramana & Sukresna, 2016). Pelayanan sendiri 

merupakan sebuah kinerja yang dapat dirasakan langsung oleh konsumen, 

pelayanan sendiri bertujuan untuk memberikan rasa puas dan juga kenyamanan 

kepada konsumen  (Wulandari et al., 2020). 

Layanan elektronik merupakan penyedia layanan melalui internet, sehingga 

terbilang layanan non-komersial yang umumnya disediakan oleh pemerintah. 

Layanan elektronik sendiri dapat didefinisikan sebagai peran dalam pelayanan 

dunia maya. Ada dua pendekatan utama untuk mempelajari layanan elektronik yaitu 

pertama berfokus pada antarmuka teknologi dan yang kedua generasi baru untuk 

layanan berbasis teknologi yang digunakan secara mandiri (Ratmino et al., 2018). 

Kualitas layanan elektronik dengan standar yang tinggi merupakan suatu 

cara untuk memaksimalkan manfaat dari adanya internet dan perkembangan 

teknologi. Parasuraman & A. Zeithaml Arvind Malhotra, (2005) mengemukakan 

bahwa fleksibiltas, kemudahan, efisien, dan kenyamanan merupakan contoh 

prmanfaatan yang diharapkan dalam konteks layanan online. 

2.2.2. Karakteristik E-Service Quality  

E-Service Quality Menurut Tjiptono (2012) mempunyai empat karakteristik 

yaitu: 

a. Tidak Berwujud (Intangibility) 

Layanan berbeda secara signifikan dengan barang fisik. Bila barang 

merupakan suatu objek, alat, material atau benda yang bisa dilihat, disentuh 

dan dirasa dengan panca indera; maka jasa/ layanan justru merupakan 
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perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja (performance), atau usaha 

yang sifatnya abstrak. Bila barang dapat dimilik, maka jasa/ layanan 

cenderung hanya dapat dikonsumsi tetapi tidak dapat dimiliki (non- 

ownership). Jasa bersifat intangible, artinya layanan tidak dapat dilihat, 

dirasa, dicium, didengar atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Seorang 

konsumen layanan tidak dapat menilai hasil dari sebuah layanan sebelum ia 

mengalami atau mengkonsumsinya sendiri.  

b. Bervariasi (Heterogeneity) 

Layanan bersifat varibel atau heterogen karena merupakan 

nonstandardized output, artinya bentuk, kualitas dan jenisnya sangat 

beraneka ragam, tergantung pada siapa, kapan, dan di mana layanan tersebut 

dihasilkan. Terdapat tiga faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas 

layanan, yaitu : (1) kerja sama atau partisipasi  pelanggan selama 

penyampaian layanan; (2) moral/ motivasi karyawan dalam  melayani 

pelanggan; serta (3) beban kerja perusahaan. 

c. Tidak Terpisahkan (Inseparability) 

Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu, kemudian dijual, baru 

dikonsumsi.  Sedangkan layanan umumnya dijual terlebih dahulu, baru 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. 

Interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan merupakan ciri khusus 

dalam pemasaran layanan bersangkutan. Keduanya mempengaruhi hasil 

(outcome) dari layanan bersangkutan. Dalam hubungan antara penyedia 

layanan dan pelanggan ini, efektivitas staff layanan merupakan unsur kritis.  
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Implikasinya, sukses tidaknya layanan bersangkutan ditunjang oleh 

kemampuan  organisasi dalam melakukan proses rekrutmen dan seleksi, 

penilaian kinerja, sistem  kompensasi, pelatihan, dan pengembangan 

karyawannya secara efektif. 

d. Tidak Tahan Lama (Perishability) 

Perishability berarti bahwa layanan adalah komoditas yang tidak tahan 

lama, tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang di waktu yang akan 

datang, dijual  kembali, atau dikembalikan. Permintaan layanan juga bersifat 

fluktuasi dan berubah, dampaknya perusahaan jasa/layanan seringkali 

mengalami masalah sulit. Oleh karena itu perusahaan jasa/layanan merancang 

strategi agar lebih baik dalam menjalankan  usahanya dengan menyesuaikan 

permintaan dan penawaran. 

2.2.3. Indikator E-Service Quality 

Dalam penelitian ini, variabel kualitas pelayanan merujuk pada teori 

Parasuraman & A. Zeithaml Arvind Malhotra, (2005) mengkonseptualisasikan 

kualitas pelayanan sebagai model E-Service Quality yang mencakup tujuh dimensi, 

yaitu : 

1. Efisiensi (efficiency) yaitu kemampuan bank untuk membuat atau menciptakan 

aplikasi dan situs yang dapat digunakan oleh nasbah dengan mudah dan sederhana. 

2. Ketersediaan (system availability) yaitu mengarah kepada fungsi teknis suatu 

aplikasi, yaitu apakah aplikasi berjalan dengan baik atau tidaknya selama aplikasi 

digunakan.  
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3. Pemenuhan (fullfilment) yaitu pemenuhan tanggung jawab atas suatu layanan, 

informasi ketersediaan produk, serta segala macam proses transaksi harus 

dilakukan dengan sesuai apa yang diharapkan oleh nasbah. 

4. Privasi (privacy) yaitu mencakup jaminan bahwa data-data pelanggan tidak akan 

tersebar kepada pihak manapun dan informasi kartu kredit terjamin keamananya. 

5. Tanggapan (responsivenes) yaitu kemampuan aplikasi dalam menyampaikan 

informasi yag tepat kepada pelanggan ketika pelanggan sedang mengalami 

gangguan atau masalah. Serta aplikasi harus mempunyai mekanisme untuk 

menangani pengembalian dan jaminan online. 

6. Kompensasi (compensation) yaitu merupakan dimensi yang melibatkan 

penerimaan uang kembalii, pengiriman kembali dan penanganan akibat kegagalan 

sistem. 

7. Kontak (contact) merupakan dimensi mengacu pada ketersediaan layanan untuk 

pelanggan agar dapat berbicara langsung dengan staf layanan pelanggan melalui 

percakapan online atau melalui saluran telepon ketika pelanggan sedang 

membutuhkan informasi terkait produk atau layanan. 

 

2.3. Kepuasan Nasabah 

2.3.1. Pengertian Kepuasan 

Kepuasan (Satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) 

terhadap ekspektasi mereka (Kotler dan Killer, 2008). Teori dan model kepuasan 

nasabah sangat beraneka ragam karena topik ini masih terus dikembangkan 
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sehingga belum  dicapai suatu kesepakatan tentang konsep atau model yang paling 

efektif.  

Definisi kepuasan pelanggan menurut beberapa para ahli : 

1. Menurut Kotler dan Armstrong (2001) kepuasan konsumen adalah sejauh mana 

anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih 

rendah ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau amat 

gembira. 

2. Menurut Philip Kotler (2002) “kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja 

(atau hasil) suatu produk dan harapanharapannya.” 

3. Menurut Zeithaml dan Bitner (2000) kepuasan konsumen adalah respon atau 

tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan meruapakan 

penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, 

yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan 

kebutuhan konsumsi konsumen. Memuaskan kebutuhan pelanggan adlah keinginan 

setiap perusahaan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, 

memuaskan kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam 

persaingan. Pelanggan yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung 

untuk membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat 

kebutuhan yang sama muncul kembali kemudian hari. Hal ini berarti kepuasan 

merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang 

merupakan porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan. 
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Secara umum kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa. Jika kinerja 

berada dibawah harapan, pelanggan tidak merasa puas. Jika kinerja memenuhi 

harapan, pelanggan akan puas. Dan jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan 

merasa amat puas atau senang (Lestari, 2020). 

Dalam upaya memenuhi kepuasan pelanggan, perusahaan memang dituntut 

untuk mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan pelanggan yang hamper 

setiap saat berubah. Pembeli bergerak setelah membentuk persepsi terhadap nilai 

penawaran, kepuasan sesudah pembelin tergantung dari kinerja [enawaran 

dibandingkan dengan harapanya, maka definisi kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan 

dibandingkan dengan harapanya (Danang, 2014). 

Pengertian harapan pelanggan disini adalah memegang peranan penting dan 

sangat besar pengaruhnya dalam menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan 

kepuasan harapanya sebagai standar atau acuan dengan demikian harapan 

pelangganlah yang melatarbelakangi mengapa pada bisnis yang sama dapat dinilai 

berbeda oleh pelangganya. Faktor-faktor yang menentukan pelanggan meliputi 

kebutuhan pribadi, pengalaman, rekomondasi dari mulut ke mulut, dan iklan 

(Tjiptono, 2005).  

2.3.2. Pengukuran Kepuasan Nasabah 

 Dalam pengukuran kepuasan nasabah telah menjadi hal yang sangat esensial 

bagi setiap perusahaan dan langkah tersebut dapat memerikan umpan balik dan 

masukan bagi pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan 

pelanggan dalam mengukur kepuasan pelanggan terdapat empat sebagai berikut : 
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1. Sistem keluhan dan sasaran 

 Organisasi yang berpusat pada pelanggan (customer contered) memberikan 

kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan keluhan dan 

sasarannya. Misal dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar dan customer 

hotlines. 

2. Ghost Sopping  

 salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan 

adalah dengan cara mempekerjkan beberapa orang untuk berperan atau bersikap 

sebagai pembeli potensial terhadap perusahaan dan pesaing. 

3. Lost Customer Analysis  

 Perusahaan pada dasarnya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 

membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa itu 

terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu, akan tetapi pemantauan 

customer loss rate menunjukan kegagalan dalam perusahaan dalam memuaskan 

pelangganya. 

4. Survei Kepuasan Pelanggan 

 Pada umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan 

penelitian survey melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi guna 

memperoleh tanggapan (feedback) secara langsung dari pelanggan dan juga 

memberikan tanda positif bahwa perusahaan memberikan perhatian khusus 

terhadap para pelangganya. 
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2.3.4. Faktor-faktor yang Menentukan Tingkat Kepuasan Nasabah 

Untuk memuaskan nasabah perlu diketahui bahwa yang menentukan tingkat 

kepuasan nasabah terdapat lima faktor, yaitu : 

1. Kualitas Produk 

Pelanggan merasa puas kalua setelah membeli dan menggunakan produk 

dan ternyata produk yang digunakan berkualitas. Ada beberapa elemen kualitas 

produk, yaitu: Performance, Durability, Feature, Reliability, Costintensy dan 

Design. 

2. Harga 

Untuk pelanggan yang sensitive biasanya harga murah adalah sumber 

kepuasan yang penting Karena mereka akan mendapatkan value for money yang 

tinggi. Komponen harga ini relatif tidak penting bagi mereka yang tidak sensitif 

terhadap harga. 

3. Kualitas Pelayanan 

Pelanggan merasa puas apabila mereka memperoleh pelayanan yang baik 

atau sesuai dengan yang diharapkan. Salah satu konsep kualitas pelayanan yang 

paling popular adalah servqual yang dikembangkan oleh Parasuraman, Berry, 

dan Zeithalm. Berdasarkn konsep ini, terdapat lima dimensi kualitas pelayanan, 

yaitu: Realibility, Responsiveness, Assurance, Emphaty dan Tangible. Terdapat 

juga konsep kualitas pelayanan digital yang juga dikembangkan oleh 

Parasuraman & A. Zeithaml Arvind Malhotra, (2005) mengkonseptualisasikan 

kualitas pelayanan sebagai model E-Service Quality yang mencakup tujuh 
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dimensi, yaitu : efficiency, system availability, fulfillment, privacy, 

responsiveness, compensation, contact. 

4. Faktor Emosional 

Pelanggan yang mereasa bangga dan yakin orang lain kagum terhadap 

produk atau jasa apabila menggunakan produk atau jasa brand tertentu 

cenderung memiliki tingkat kepuasan lebih tinggi. Kepuasan bukan Karena 

kualitas produk tetapi rasa bangga dan rasa percaya diri. 

5. Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan Produk atau Jasa  

Pelanggan akan semakin puas dan senang apabila relatif mudah dan 

efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. Hal ini disebabkan 

pelanggan tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan produk dan jasa 

(Lestrai,2018). 

2.3.5. Manfaat Kepuasan Nasabah 

 Kepuasan pelanggan dapat digunakan oleh suatu badan usaha untuk 

menciptakan loyalitas pelanggan.Hal ini jauh lebih penting daripada berusaha untuk 

mendapat konsumen baru, karena biaya yang diperlukan untuk mendapat konsumen 

baru jauh lebih besar dibandingkan dengan biaya yang harus dikeluarkan untuk 

mempertahankan konsumen lama. Menurut Wood, (2009) manfaat-manfaat 

spesifik kepuasan pelanggan bagi perusahaan mencakup: 

1. Dampak positif pada loyalitas pelanggan. 

2. Berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan (terutama melalaui 

pembelian ulang, cross-selling dan up-selling). 
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3. Menekan biaya transaksi pelanggan di masa depan (terutama biaya-biaya 

komunikasi, penjualan dan layanan pelanggan).  

4. Menekan volatilitas dan resiko berkenaan dengan prediksi aliran kas masa 

depan. 

5. Meningkatkan toleransi harga (terutama kesedian untuk membayar harga 

premium dan pelanggan tidak mudah tergoda untuk beralih pemasok). 

6. Rekomendasi gethok tular positif. 

7. Pelanggan cendrung lebih reseptif terhadap product-line extensions, brand 

extensins dan new add-on services yang ditawarkan perusahaan. 

8. Meningkatnya bergaining power relatif perusahaan terhadap jejaring 

pemasok, mitra bisnis dan saluran distribusi. 

9. Atribut pembentuk kepuasan pelanggan. 

 

2.4. Importance Performance Analysis (IPA) 

Menurut Tjiptono & Chandra, (2011) teknik ini pertama kali dikemukakan 

oleh Martila dan James pada tahun 1977 dengan tujuan untuk mengukur hubungan 

antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa yang 

dikenal pula sebagai quadrant. IPA telah diterima secara umum dan dipergunakan 

pada berbagai bidang kajian karena kemudahan unutk diterapkan dan tampilan 

analisa yang memudahkan usulan perbaikan kinerja. Menurut Brant dan Latu Evert 

dalam (Tjiptono & Chandra, 2011) IPA memiliki fungsi utama untuk menampilkan 

informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen sangat 
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mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan faktor-faktor pelayanan yang 

menurut konsumen perlu ditingkatkan karena kondisi saat ini belum memuaskan. 

Analisis IPA digunakan untuk membandingkan dari tingkat kepentingan 

(importance) dengan tingkat kinerja kualitas pelayanan (performance). Tingkat 

kepentingan adalah sikap konsumen terhadap produk/jasa yanng diberikan, 

sedangkan tingkat kinerja adalah pelayanan yang dirasakan konsumen selama ini 

terhadap produk/jasa yang diberikan perusahaan (Wijaya, 2011). 

Adapun langkah-langkah menghitung Importance Performance Analysis 

(IPA) adalah sebagai berikut : 

1.Mencari Tingkat Kesesuaian 

Pengukuran tingkat kesesuaian untuk menegetahui seberapa besar 

pelangggan/konsumen merasa puas terhadap kinerja perusahaan, dan seberapa 

pihak jasa memahami apa yang diinginkan oleh konsumen terhadap pelayanan jasa 

yang ia berikan. Adapun rumus tingkat kesesuaian sebagai berikut : 

𝑇𝐾𝑖 =  
𝛴𝑋𝑖

𝛴𝑌𝑖
 𝑥 100% 

 

Keterangan : 

Tki  = Tingkat kesesuaian reponden/pelanggan 

𝛴𝑋𝑖 = skor penlaian kinerja 

𝛴𝑌𝑖  = skor penilaian harapan responden 
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2. Diagram kartesius  

Diagram kartesisus adalah ruang yang dibagi menjadi empat bagian dan 

ditentukan oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus pada suatu titik (X,Y) 

dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat pelaksanaan atau kepuasan 

konsumen dari sebuah faktor atribut, sedangkan Y merupakan rata-rata skor tingkat 

kepentingan seluruh faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan kosnumen. 

Langkah selanjutnya adalah menjabarkan setiap atribut dalam diagram 

kartesius dengan memasukan nilai rata-rata kinerja dan kepentingan 

atribut/pernyataan sesuai perhitungan. Sampai pada tahapan ini rata-rata setiap 

atribut seanjutnya dikelompokan kedalam diagram kartesius dalam 4 posisi 

kuadran. Posisis kuadran tergantung pada nilai rata-rata setiap atribut. Penjelasan 

masig-masing kuadran tersebut adalah sebagai berikut : 

Kuadran I (Prioritas Utama) 

Kuadran ini memuat atribut-atribut yang dianggap penting oleh konsumen 

tetapi pada kenyataanya atribut tersebut belum sesuai dengan harapan pelanggan. 

Tingkat kinerja dari atribut lebih rendah daripada tingkat harapan pelanggan. 

Atribut yang ada dalam kuadran ini harus lebih ditingkatkan lagi kinerjanya supaya 

dapat memuaskan pelanggan. 

Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 

Atribut dalam kuadran ini memiki tingkat harapan dan kinerja yang tinggi. 

Hal ini menunjukan bahwa atribut tersebut penting dan memiliki kinerja yang 

tinggi. Atribut di kuadran ini wajib dipertahankan kedepanya karena dianggap 

penting dan hasilnya sangat memuaskan. 
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Kuadran III (Prioritas Rendah) 

Atribut dalam kuadran ini dianggap tidak terlalu penting oleh pelanggan dan 

pada kenyataanya kinerjanya tidak terlalu istimewa/biasa saja. Aribut dalam 

kuadaran III memiliki harapan rendah dan kinerja juga dinilai kurang baik oleh 

pelanggan. Perbaikan pada kuadran III penting untuk dipertimbangkan kembali 

dengan cara melihat pengaruh besar kecilnya terhadap pelanggan. 

Kuadran IV (Berlebihan) 

Kuadran ini memiliki tingkat harapan rendah menurut pelanggan akan tetapi 

memiliki kinerja yang baik, sehingga dianggap berlebihan oleh pelanggan. Hal ini 

menunjukan bahwa atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dinilai 

berlebihan dalam pelaksanaanya, hal ini dikarenakan pelangggan menganggap 

tidak terlalu penting/kurang diharapkan, sedangkan pelaksanaan kinerjanya 

dilakukan dengan sangat baik. 

 

2.5. Customer Satisfaction Index (CSI) 

Customer Satisfaction Index (CSI) yakni indeks untuk menetukan tingkat 

kepuasan secara menyeluruh menggunakan pendekatan yang mempertimbangkan 

tingkat kepentingan dari seluruh atribut produk atau jasa yang diukur. CSI yakni 

analisis kuantitatif berupa presentase pelanggan yang puas dalam suatu survey 

kepuasan pelanggan (Febria, 2020). terdapat empat langkah dalam menentukan 

CSI, yaitu : 
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1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score 

(MSS) 

 Perhitungan ini merupakan rata-rata dari skor kepentingan suatu atribut. 

Sedangkan MSS merupaka rata-rata skor tingkat kepuasan yang berasal dari kinerja 

jasa yang dirasakan pelangggan (Febria, 2020).  

2. Menghitung Weight Factor (WF) atau Faktor tertimbang 

 Perhitungan ini merupakan fungsi dari MIS atau nilai rata-rata tingkat 

kepentingan masing-masing atribut yang disebutkan dalam bentuk persen terhadap 

total MIS untuk seluruh atribut yang diuji.  

3. Menentukan Weight Score (WS) atau Skor Tertimbang 

 Perhitungan ini merupakan perkalian antara Weight Score (WF) dengan 

rata-rata tingkat kepuasan MSS. 

4. Menentukan Customer Satisfaction Idexx (CSI)  

Perhitungan ini meupakan hasil perhitungan Weight Score Total dibagi skor 

penilaian dalam penelitian ini menggunakan skala Likert  yang berarti dibagi 5 

kemudian dikali 100%, kemudian hasil dari perhitungan CSI di kategorikan. 

Menurut Ihsani, (2005) tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh 

dibagi kedalam lima kriteria kepuasan. 

Tabel 2.1 

Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index  

Nilai CSI Kriteria CSI 

81% - 100% Sangat Puas 

66% - 80% Puas 

51% - 65% Cukup Puas 

35% - 50% Kurang Puas 

0% - 34% Tidak Puas 
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2.6. Hasil Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

Tabel 2.2 

Penelitian Terdahulu 

 

No Judul Nama 

Peneliti 

Metode 

Penelitian 

Hasil 

1 Analisis Tingkat 

Kepuasan 

Nasabah 

Terhadap Kualitas 

Pelayanan BRI 

Syari’ah Dengan 

Metode 

Importance 

Perfromance 

Analysis (IPA) 

dan Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) (Studi 

Kasus pada 

Mahasiswa S1 

IAIN Purwokerto 

Angkatan 2016-

2019) 

(Febria, 

2020) 

Kuantitatif 

dan Kualitatif 

Deskriptif 

Berdasarkan result 

analisis IPA, diperoleh 

bahwa atribut yang 

menjadi 

prioritas utama untuk 

ditingkatkan 

kinerjanya adalah 

kuadran I. selanjutnya 

atribut yang menjadi 

prioritas kedua adalah 

kuadran III. 

Berdasarkan result 

analisis CSI, diperoleh 

sebesar 79% yang 

menujukan bahwa 

nasabah merasa puas 

dengan kinerja 

kualitas pelayanan 

BRI Syari’ah. 

2 Penerapan 

Metode 

Importance 

Perfromance 

Analysis (IPA) 

dan Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) pada 

Kualitas 

Pelayanan 

GOJEK (Studi 

Pelanggan di Kota 

Bandung) 

(Sampurno 

& Sharif, 

2020) 

Kuantitatif Hasil penelitian yang 

diperoleh berdasarkan 

metode CSI 

menunjukkan bahwa 

secara keseluruhan 

tingkat kepuasan 

pelanggan Gojek di 

Kota Bandung 

termasuk dalam 

kategori 

“Puas”. Hasil 

perhitungan 

berdasarkan metode 

IPA terdapat terdapat 

tiga item yang perlu 

diperbaiki, enam belas 

item yang perlu 

dipertahankan dan tiga 

belas item yang perlu 
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dikurangi 

intensitasnya oleh 

Gojek. 

3 Analisis Faktor 

Kepuasan 

Nasabah Non-

Muslim Terhadap 

Kualitas Layanan 

Bank Syariah 

dengan 

Menggunakan 

Metode 

Importance 

Perfromance 

Analysis (IPA) 

dan Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) 

(Lestari, 

2018) 

Kuantitatif 

Deskriptif 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

kepuasan nasabah Non 

Muslim pada 

Bank Syariah di 

Tangerang Selatan 

sebesar 81%. Atribut 

yang terdapat pada 

kuadran I dan menjadi 

prioritas utama.. 

Atribut yang terdapat 

pada kuadran IV dan 

menjadi berlebihan 

adalah atribut 

ketersediaan karyawan 

bank dalam 

mendengarkan 

keluhan dan saran dari 

pelanggan. 

4 Kualitas 

Pelayanan 

Aplikasi DANA 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Quality Of ‘ 

DANA ’ 

Application 

Services On 

Consumer 

Satisfaction  

(Gunawan 

et al., 2021) 

Kuantitatif Nilai presentase CSI 

yang diperoleh pada 

penelitian ini sebesar 

77.1 % yang merasa 

puas terhadap kualitas 

pelayanan pada 

Aplikasi DANA. Hasil 

penelitian ini 

menemukan 3 dari 22 

atribut yang perlu 

ditingkatkan, 6 atribut 

yang harus di 

pertahankan dalam 

kualitas pelayanan, 9 

atribut yang masih 

seimbang antara 

kinerja dengan 

kepentingan 

konsumen, dan 4 

atribut yang kinerja 

lebih tinggi dari 

kepentingan 

konsumen. 
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5 Analisa Kepuasan 

Pelanggan 

Terhadap Kualitas 

Pelayanan 

Menggunakan 

Metode IPA dan 

CSI (Studi Kasus 

pada Rumah 

Makan Family 

Benteng 

Bukittinggi) 

(Putra, 

2021) 

Kuantitatif 

dan Kualitatif 

Deskriptif 

Hasil penelitian ini 

yaitu tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan 

Rumah Makan Family 

Benteng Bukittinggi 

yaitu 77,91%, angka 

ini menunjukkan 

tingkat kepuasan 

pelanggan berada pada 

level puas, dan sektor 

yang menjadi 

kelemahan Rumah 

Makan Family 

Benteng Bukittinggi 

yaitu pada kecepatan 

dan kesesuaian 

pelayanan, serta 

kurangnya inisiatif 

karyawan dalam 

memberikan 

pelayanan kepada 

konsumen. 

Kata 

6 Analisis Tingkat 

Kepuasan 

Nasabah 

Pengguna e-

Banking pada 

Masa Pandemi 

Covid-19  

(El Aiyubbi 

et al., 2021) 

Kuantitatif Analisis yang 

dilakukan 

menggunakan Indeks 

Kepuasan Pelanggan 

(CSI) menunjukkan 

nilai indeks kepuasan 

sebesar 74,75 % yang 

berarti berada pada 

kriteria “puas”. 

Sementara itu, 

Importance 

Performance Analysis 

(IPA) menunjukkan 

tujuh item masuk 

dalam kategori yang 

perlu dipertahankan. 

Kemudian tiga item 

termasuk dalam 

kategori prioritas 

rendah: kemudahan 

aktivasi, tampilan 
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antarmuka, dan biaya 

transaksi rendah 

 

7 Kepuasan 

Nasabah 

Terhadap 

Kualitas-Layanan 

BNI E-Banking 

(Rusianti et 

al., 2016) 

Deskriptif 

Kuantitatif 

Hasil nilai presentase 

CSI dalam penelitian 

ini sebesar 61,57% 

yang menunjukan 

bahwa nasabah merasa 

“cukup puas” terhadap 

kualitas pelayanan 

secara keseluruhan. 

Hasil analisis IPA 

dalam diagram 

kartesius menunjukan 

bahwa 8 atribut 

pelayanan masuk 

dalam kuadarn I, 

terdapat 5 atribut 

masuk ke kuadran II, 

terdapat 4 atribut 

masuk kedalam 

kuadran III, dan 

kuadran IV terdapat 

atribut pelayanan. 

8 Analysis Tingkat 

Kepuasan 

Pelayanan 

Nasabah BSI di 

Aceh Dengan 

Mengunakan 

Pendekatan 

Importance 

Performance 

Analysis 

(Sri, 2021) Kuantitatif Hasil analisis tingkat 

kepuasan penggunaan 

BSI Mobile di Aceh 

hasil penelitian 

metode analisis IPA 

menunjukan bahwa 

terdapat 5 atribut 

pelayanan yang harus 

di tingkatkan, karena 

atribut tersebut 

memiliki kualittas 

pelayanan yang 

kurang memuaskan 

dan dianggap penting 

oleh nasabah.   

9 Analisis Kualitas 

Mobile Banking 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah (Studi 

Kasus:BSM 

Kantor Kas 

(Firmansya

h et al., 

2020) 

Kuantitatif  Hasil analisis kualitas 

mobile banking pada 

BSM menggunakann 

metode IPA terdapat 4 

atribut yang harus 

diperbaiki dan terdapat 

3 atribut yang 
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Mahasiswa dan 

Universitas 

Muhammadiyah 

Jember) 

diperioritaskan. 

Sedangkan 

berdasarkan metode 

CSI didaptkan nilai 

kepuasan nasabah 

secara keseluruhan  

sebesar 80,49% masuk 

dalam kategori “puas”. 

10 Penerapan 

Metode 

Importance 

Performance 

Analysis (IPA) 

dan Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) Terhadap 

Penilaian Kualitas 

Pelayanan 

Konsumen 

Perusahaan 

Daerah Air 

Minum (Pdam) 

Tirta Jati Cabang 

Suranenggala 

Kabupaten 

Cirebon 

(Pranata & 

Sudrajat, 

2019) 

Kuantitatif Hasil dari metode 

Importance 

Performance Analysis 

yaitu secara 

keseluruhan kinerja 

kualitas pelayanan 

nilai rata-ratanya 

adalah 72,07, dengan 

demikian kualitas 

pelayanan di PDAM 

Tirta Jati Kecamatan 

Suranenggala 

Kabupaten Cirebon 

dapat dikategorikan 

Baik. Dan 

Berdasarkan metode 

analisis Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) didapat nilai 

62,29 yang artinya 

menurut Kriteria 

kepuasan pelanggan 

pada kategori Cukup 

Puas. 
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2.7. Kerangka Berfikir 

Kerangka pemikiran yaitu model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah di identifikasi sebagai hal yang 

penting sugiyono. Adapun kerangka dari pemikiran ini adalah sebagai berikut : 

  Pengguna 

Aplikasi 
  

    

  BSI Mobile   

       

   Atribut Pelayanan    

 Fullfilment, Responsivenes,  

 Compensation, System Availability,  

 Effeciency, Privacy, Contact  

       

  

Tanggapan 

Nasabah    

  (Kuesioner)   

       

          

Tingkat 

Kepentingan   
Tingkat Kinerja 

(Ekspektasi)   (Kenyataan) 

          

       

 Analisis :  

 Importance Performance Analysis  

 Customer Satisfaction Index  

 Analisis Deskriptif  

       

 Kualitas Pelayanan Digital  

 Aplikasi BSI Mobile  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 

Berdasarkan waktu penelitian dari mulai penyusunan proposal sampai 

tersususnya laporan penelitian adalah dari bulan Juli – November 2022. Wilayah 

penelitian yaitu warga Solo Raya yang merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia 

yang menggunakan aplikasi BSI Mobile. 

 

3.2 Jenis Penelitian 

Jenis dari penelitian yang dipergunakan adalah metode kuantitatif 

deskriptif. Penelitian kuantitatif sendiri merupakan penelitian yang menggunakan 

numerik/angka, dan analisis menggunakan statistik (Sugiyono, 2016). Kemudian 

menggunakan metode deskriptif yaitu dengan tujuan untuk memberikan suatu 

gambaran dan penjelasan yang akurat dari sebuah data (Suryani & Hendryadi, 

2015). 

Sesuai dengan jenis penilitian yang telah ditentukan, maka penelitian ini 

tentunya dilakukan untuk mendiskripsikan kualitas pelayanan terhadap tingkat 

kepuasan nasabah dalam menggunakan atribut-atribut pelayanan aplikasi BSI 

Mobile.  
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3.3 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Pengertian dari populasi adalah lingkup generalisasi yang terdapat 

obyek/subyek serta memiliki kualitas dan karakteristik yang telah dipilih oleh 

peneliti dengan tujuan dipelajari dan pada akhirnya dapat ditarik hasil dari 

kesimpulan (Sugiyono, 2016). Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank 

Syariah Indonesia yang menggunakan aplikasi BSI Mobile yang berdomisili di Solo 

Raya. 

3.3.2 Sampel 

Sampel merupakan suatu komponen dalam jumlah dan karakteristik dalam 

populasi penelitian (Sugiyono, 2016). Sampel yang baik harus dapat menjelaskan 

seluruh karakteristik pada populasinya. Dengan pertimbangan dana, tenaga, waktu 

dan ketelitian dalam menganilisis data maka jumlah sampel penelitian ini 

menggunakan rumus (Riduwan 2008). Hal ini dikarenakan jumlah populasi tidak 

diketahui atau tidak terhingga. 

Berikut rumus yang digunakan : 

𝑛 = [
𝑍𝑎/2𝜎

𝑒
] 

Keterangan : 

n = Jumlah sampel 

Zα/2 = Nilai yang dapat dari tabel normal atas tingkat keyakinan tingkat 

kepercayaan 95% 

σ = Tingkat kesalahan penarikan sampel (0,05) 

e = Standar deviasi populasi (0,25%) 
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  Maka rumus diatas maka jumlah sampel yang akan diambil adalah : 

𝑛 = [
1,96/0,25

0,05
] 

n = 96,04 

 Berdasarkan perhitungan diatas maka jumlah sampel dalam penelitian ini 

minimal adalah 96,04 reponden. Sehingga dalam penelitian ini setidaknya penulis 

harus mengambil data sampel sekurang-kurangnya 100 orang yang diambil dari 

nasabah penggina aplikasi BSI Mobile yang berdomisili di Solo Raya. 

 

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Penentuan  atau cara pengambilan sampel dalam penelitian ini dipilih 

dengan menggunakan metode Non-probability Sampling dengan teknik purposive 

sampling sesuai yang artinya pengambilan sampel dilakukan sesuai dengan kriteria 

yang telah ditentukan peneliti (Sugiyono, 2016). Berikut ini merupakan kriteria-

kriteria yang dipilih untuk melakukan penelitian adalah : 

1. Pengguna BSI Mobile 

2. Berdomisili di Solo Raya 

3. Sudah pernah melakukan transaksi melalui aplikasi BSI Mobile 

 

3.4  Data dan Sumber Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer 

adalah data yang dikumpulkan oleh peneliti melalui pengambilan data secara 

langsung, data primer disebut sebagai data pertama. Data primer diperoleh melalui 

daftra pertanyaan kuisioner yang di isi oleh responden (Sugiyono, 2016). Data 
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primer diperoleh dengan menyebarkan daftar pernyataan (kuisioner) berupa google 

formulir yang akan disebarkan melalui media WhatsApp, Telegram, Instagram dan 

media sosial lainya. 

 

3.5  Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan cara yang digunakan dalam penelitian 

untuk memperoleh data, maka peneliti menggunakan teknik pengumpulan data 

berupa kuisioner atau angket. Teknik pengumpulan data melalu kuisoner atau 

angket merupakan teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkan seperangkat 

pernyataan untuk dijawab oleh responden (Sugiyono, 2016).  Data didapatkan 

dengan cara menyebar kuisioner online berupa google formulir yang disebarkan 

melalui sosial media seperti Whatsapp grup, Telegram, Instagram dan social media 

sejenis lainya. Bentuk pengukuran kuisioner dinyatakan dengan skala likert. 

Berikut bentuk tabel skala likert : 

Tabel 3. 1 

Alternatif Jawaban Variabel 

Pilihan Jawaban Nilai 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Netral (N) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
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3.6  Teknik Analisis Data 

Cara analisis data yang digunakan penelitian ini mengguankan metode IPA 

dan CSI dengan menggunakan software aplikasi SPSS for windows dan Microsoft 

Excel 2019. Analisis kuantitatif deskriptif dalam penelitian ini dilakukan dengan 

beberapa langkah : 

1. Uji Validitas 

 Menurut Sugiyono, (2016), uji validitas merupakan suatu langkah dalam 

pengujian yang dilakukan pada isi dari suatu instrumen dengan tujuan untuk 

mengukur ketepatan instrumen yang digunakan dalam suatu penelitian. Kusioner 

dinyatakan valid jika pertanyaan pada kuisioner mampu untuk mengungkapkan 

sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner tersebut. Uji validitas dihitung dengan 

membandingkan nilai r hitung (correlated item-total correlations) dengan nilai r 

tabel. Jika r hitung > dari r tabel dengan signifikasi 5%, maka pernyataan disebut 

valid atau kuisioner sudah benar. Teknik yang dipakai menguji validitas kuisioner 

adalah teknik korelasi product moment, berikut : 

Rumus :  

𝑟 =  
𝑛 (Σ𝑋𝑌) − (Σ𝑋)(Σ𝑌)

√[𝑛Σ𝑥2 − (Σ𝑥2)] √[𝑛Σ𝑌2 − (Σ𝑌2)] 

 

Keterangan :  

r = Koefisien korelasi 

X = Skor variabel bebas 

Y = skor variabel terikat 

n = Jumlah reponden 
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2. Uji Reliabilitas  

 Menurut Umar, (2020) uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu 

kuesioner yang merupakan indikator-indikator dari variabel. Reliabilitas digunakan 

untuk mengukur vriabel melalui kuisioner yang dapat diandalkan. Sekalipun 

jawaban pertanyaan diujicobakan beberapa kali, jika jawaban pertanyaan konsisten 

atau stabil dari waktu ke waktu, kuisioner tersebut dianggap reliabel. 

 Untuk menghitung reliabilitas, dapat menggunakan rumus Cronbach Alpha 

berikut : 

𝑟 =  [
𝑘

(𝑘 − 1)
] [1 −

Σ𝜎𝑏2

𝜎𝑡2
] 

 

Keterangan : 

r = Reliabilitas instrument 

k = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 

𝜎𝑏2 = Jumlah variabel 

𝜎𝑡2 = Varian total 

 

 Instrumen untuk mengukur variabel dikatakan relaibel jika memenuhi 

batasan relaibilitas yang sudah ditentukan, yaitu : 

Jika r alpha > 0,70 maka pertanyaan reliabel. 

Jika r alpha < 0,70 maka pertanyaan tidak reliabel.  
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3. Importance Performance Analysis (IPA) 

 Analisis tingkat kepentingan dan kinerja merupakan suatu teknik penerapan 

yang mudah digunakan untuk mengukur atribut dari tingkat kepentingan dan 

kinerja yang berguna untuk pengembangan program pemasaran yang efektif. 

Adapun tahapan pengolahan data dengan metode IPA adalah : 

a. Menetukan tingkat kesesuaian  

Yaitu membandingkan antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja 

kualitas atribut-atribut yang diteliti melalui perbandingan skor kinerja dengan skor 

kepentingan. Rumus tingkat kesesuaian yang digunakan adalah : 

𝑇𝐾𝑖 =  
𝛴𝑋𝑖

𝛴𝑌𝑖
 𝑥 100% 

 

Keterangan : 

Tki = Tingkat kesesuaian  

Xi = skor penilaian kinerja  

Yi = skor penilaian kepentingan 

 

b. Pemetaan diagram kartesius  

 Tahap selanjutnya adalah pengelompokan setiap atribut kedalam diagram 

kartesius. Setiap area memilki kondisi khusus untuk setiap atribut. Pada tahapan ini 

rata-rata setiap atribut kemudian dikelompokan kedalam diagram kartesius dalam 

4 posisi kuadran. Posisis kuadran tergantung kepada nilai rata-rata atribut. 

Penjelasan masig-masing kuadran tersebut adalah sebagai berikut : 
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1) Kuadran I (Prioritas Utama) 

Kuadran ini memuat atribut-atribut yang dianggap penting oleh konsumen 

tetapi pada kenyataanya atribut tersebut belum sesuai dengan harapan 

pelanggan. Tingkat kinerja dari atribut lebih rendah daripada tingkat harapan 

pelanggan. Atribut yang terdapat dalam kuadran ini harus lebih ditingkatkan 

kinerjanya agar dapat memuaskan pelanggan. 

2) Kuadra II (Pertahankan Prestasi) 

Atribut/pernyatan dalam kuadran ini memiki tingkat harapan dan kinerja 

yang tinggi. Hal ini menunjukan bawa atribut tersebut penting dan memiliki 

kinerja yang tinggi. Atribut di kuadran ini wajib dipertahankan kedepanya 

karena dianggap penting dan hasilnya sangat memuaskan. 

3) Kuadran III (Prioritas Rendah) 

Atribut pada kuadran ini dianggap kurang penting oleh pelanggan akan 

tetapi pada kenyataanya kinerjanya tidak terlalu istimewa/biasa saja. Aribut 

dalam kuadaran ini memiliki tingkat harapan rendah dan kinerja juga dinilai 

kurang baik oleh pelanggan. Perbaikan dalam kuadran ini perlu 

dipertimbangkan kembali dengan melihat pengaruh besar kecilnya terhadap 

pelanggan. 

4) Kuadran IV (Berlebihan) 

Menurut pelanggan kuadran ini memiliki tingkat harapan rendah akan tetapi 

memiliki kinerja yang baik, sehingga dianggap berlebihan oleh pelanggan. Hal 

ini menunjukan bahwa atribut/pernyataan yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dinilai berlebihan dalam pelaksanaanya, hal ini dikarenakan 
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pelangggan menganggap tidak terlalu penting/kurang diharapkan, sedangkan 

pelaksanaan kinerjanya dilakukan dengan sangat baik. 

 

4. Customer Satisfaction Index (CSI) 

Customer Satisfaction Index (CSI) atau yang dikenal dengan indeks 

kepuasan konsumen adalah metode yang menggunakan indeks atau mengukur 

tingkat kepuasan konsumen berdasarkan atribut-atribut tertentu. Atribut yanng 

diukur bias berbeda untuk maisng-masing industri, maupun untuk masing-masing 

perusahaan. Hal ini tergantung pada kebutuhan informasi yang ingin diketahui oleh 

perusahaan terhadap konsumen. Terdapat empat langkah dalam menghitung CSI, 

yaitu : 

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score 

(MSS) 

MIS merupakan rata-rata dari skor kepentingan suatu atribut. Sedangkan 

MSS merupaka rata-rata skor tingkat kepuasan yang berasal dari kinerja jasa yang 

dirasakan pelangggan. Rumusnya sebagai berikut : 

 

𝑀𝐼𝑆 =  
∑ 𝑌𝑖𝑛

𝑖=1

𝑛
  dan  𝑀𝐼𝑆 =  

∑ 𝑋𝑖𝑛
𝑖=1

𝑛
 

2. Menghitung Weight Factor (WF) atau Faktor tertimbang 

 Perhitungan ini merupakan fungsi dari MIS atau nilai rata-rata tingkat 

kepentingan masing-masing atribut yang disebutkan dalam bentuk persen terhaadap 

total MIS untuk seluruh atribut yang diuji. 
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𝑊𝐹 =  
𝑀𝐼𝑆𝑖

∑ 𝑀𝐼𝑆𝑖𝑝
𝑖−1

 𝑋 100% 

3. Menentukan Weight Score (WS) atau Skor Tertimbang 

 Bobot ini merupakan perkalian antara Weight Score (WF) dengan rata-rata 

tingkat kepuasan MSS. 

𝑊𝑆 = 𝑊𝐹𝑖 𝑥 𝑀𝑆𝑆𝑖 

4. Menentukan Customer Satisfaction Idexx (CSI)  

𝐶𝑆𝐼 =  
∑ 𝑊𝑆𝑖𝑝

𝑖−1

5
 𝑥 100% 

 Menurut (Ihsani, 2005) tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh 

dibagi kedalam lima kriteria kepuasan. 

Tabel 3. 2 

Kriteria Penilaian Customer Satisfaction Index (CSI) 

Nilai CSI Kriteria CSI 

81% - 100% Sangat Puas 

66% - 80% Puas 

51% - 65% Cukup Puas 

35% - 50% Kurang Puas 

0% - 34% Tidak Puas 
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Penelitian 

Pada penelitian ini menggunakan data primer yang diambil langsung dengan 

menyebar kuesioner pada responden. Adapun responden yang menjadi kriteria 

dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Indonesia yang menggunakan 

BSI Mobile yang berada diwilayah Solo Raya. Gambaran mengenai data responden 

penelitian dan BSI Mobile adalah sebagai berikut :  

1. Gambaran Karakteristik Responden 

Survei ini melibatkan 116 responden, yang dipilih dari survei ini adalah 

pelanggan BSI yang menggunakan aplikasi BSI Mobile dan berlokasi di Solo 

Raya. Deskripsi umum responden menjelaskan karakteristik responden menurut 

jenis kelamin, umur, tempat tinggal dan pekerjaan. Karakteristik responden 

ditentukan dari respon kuesioner yang dibagikan kepada pengguna BSI Mobile 

yang berdomisili di Solo Raya. Gambaran responden dapat dilihat pada gambar 

berikut.Gambaran umum responden dapat dilihat pada gambar di bawah ini. 

 

Gambar 4. 1 

Jenis Kelamin Responden

 

Sumber : Data Primer, diolah (2022) 
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Data penelitian yang diperoleh dari jawaban kuesioner yang telah 

dibagikan kepada pengguna BSI Mobile yang berdomisili di Solo Raya. 

Hasil kuesioner bisa dilihat pada gambar. Berdasarkan gambar dapat 

diketahui bahwa reponden perempuan lebih bayak dibandingkan dengan 

laki-laki. Sebanyak 85,8% merupakan reponden perempuan, sedangkan 

14,2% adalah laki-laki. 

Gambar 4. 2 

Usia Responden 

 

Sumber : Data Primer, diolah (2022) 

Berdasarkan gambar 4.3 Bahwasanya rata-rata responden yang 

terbanyak mengisi dalam kuesioner ini berusia 21-25 tahun dengan 

presentase 88,7% dan usia 17-20 tahun 10,4% dan sisanya berusia 26-

30 tahun. 
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Gambar 4. 3 

Domisili Responden 

 

Sumber : Data Primer, diolah (2022) 

Berdasarkan data diatas presentase reponden terbesar adalah 

kabupaten Sukoharjo dengan 23,6%, Surakarta 20,8%, Boyolali 17,9%, 

Klaten 16% kemudian kabupaten atau kota lainya berada pada 

presentase dibawah 8,5%. 

Gambar 4. 4 

Pekerjaan Responden 

Sumber : Data Primer, diolah (2022) 
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Berdasarkkan data diatas disimpulkan bahwa responden status 

pekerjaanya terbesar adalah pelajar/mahasiswa dengan presentasse 

69,8% kemudian diikuti karyawan swasta 20,8% kemudian sisanya 

adalah wiraswasta, pengusaha, pedagang dll. 

2. BSI Mobile 

PT Bank Syariah Indonesia Tbk merupakan hasil merger dari tiga 

perusahaan perbankan syariah yaitu BNI Syariah, BRI Syariah dan Bank 

Syariah Mandiri. Bank Syariah Indonesia diresmikan dan mulai beroperasi 

pada Senin, 1 Februari 2021. Operasi perbankan akan dilanjutkan di cabang 

bank asal selama fase integrasi, yang akan dilaksanakan secara bertahap 

mulai 1 hingga 31 Februari mulai Oktober 2021. 

Setelah proses penggabungan, seluruh aktivitas nasabah akan dialihkan 

ke Bank Syariah Indonesia yang akan aktif mulai 1 November 2021. Salah 

satu layanan yang sangat diinginkan oleh nasabah dan/atau calon nasabah 

adalah layanan pembayaran secara digital yaitu BSI Mobile. Adanya fitur 

dan layanan virtual ini cukup membantu masyarakat secara keseluruhan. 

Kemungkinan calon nasabah dapat bertransaksi denga mudah dan praktis 

tanpa harus keluar rumah untuk pergi ke ATM atau ke kantor cabang 

terdekat. 

BSI Mobbile merupakan layanan mobile banking dari Bank Syariah 

Indonesia yang disediakan untuk nasabahnya guna dapat terhubung ke rekening 

tabungan dan melakukan transaksi onlie. Mobile banking ini bisa diakses 
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kapanpun dan dimanapun melalui perangkat smarphone, baik melalui Android 

maupun IOS (Hidayat et al., 2022). 

BSI Mobile juga menawarkan berbagai fitur yang memudahkan nasabah 

dalam melakukan pengecekan info rekening, hingga melakukan pembayaran 

penting lainya. 

Fitur-fitur yang terdapat pada BSI Mobile, yaitu : 

1. Pengecekan informasi saldo 

2. Transfer uang 

3. Bayar kebutuhan sehari-hari 

4. Bayar zakat, jual beli emas, saham dll 

5. QRIS dan masih banyak lagi fitur menarik lainya. 

 Untuk dapat menikmati fitur-fitur dari BSI Mobile, nasabah perlu 

mengaktifkan dan registrasi aplikasi BSI Mobile terlebih dahulu. caranya 

sebagai berikut : 

1. Buka aplikasi dan pilih "Saya sudah punya akun" 

2. Kemudian pilih "Aktifkan" 

3. Masukkan nomor ponsel yang dikirimkan oleh BSI dan kode aktivasi 

4. Buat kata sandi Mobile Banking dan proses aktivasi selesai 

5. Setelah menyelesaikan aktivasi, pelanggan dapat menggunakan fitur 

tambahan dari BSI Mobile App. 
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4.2 Hasil Analisis Data dan Pembahasan  

Analisis data dilakukan menggunakan uji kualitas data yaitu uji validitas 

dan uji reliabilitas untuk mengetahui apakah data yang digunakan dalam 

penelitian ini valid dan reliabel. Kemudian menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) untuk 

mengetahui apa saja pelayanan yang perlu ditingkatkan serta untuk mengetahui 

apakah nasabah puas secara keseluruhan mengenai pelayanan digital BSI 

Mobile.  

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas  

Pengujian validitas ini, yang menjadi pedoman dalam 

pengambilan keputusan valid atau tidaknya sebuah data dengan cara 

membandingkan antara koefesien korelasi rhitung dengan rtabel. Untuk 

degree of freedom (df)= N-2, kemudian dalam hal ini (N) adalah jumlah 

sampel (Imam Ghozali, 2018). Indikator dianggap valid jika df = N-2, 

df = 116-2 = 114 pada taraf signifikan (ɑ) = 0,05, maka df ke-114 

menjadi rtabel = 0,1824 dengan ketetapan sebagai berikut: 

1) Apabila nilai rhitung > rtabel dan nilainya positif, maka dapat 

dikatakan pernyataan tersebut valid. 

2) Apabila nilai rhitung <; rtable, maka instrumen tersebut ditandai 

sebagai tidak valid. 
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Uji olahan SPSS versi 25 dibawah ini merupakan hasil uji 

validitas instrumen dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Tabel 4. 1 

Hasil Uji Validitas Tingkat Kepentingan Dan Kinerja 

No Atribut Rhitung 

Tingkat 

Kepentingan 

(x) 

Rhitung 

Tingkat 

Kinerja (y) 

Rtabel 

product 

Moment 

Uji 

Validitas 

1 BSI mobile memiliki tampilan menarik 

dan mudah dimengerti 

0,794 0,736 0,182 Valid 

2 BSI Mobile memiliki alur layanan yang 

sederhana 

0,753 0,792 0,182 Valid 

3 Apabila BSI Mobile mengalami masalah 

sistem, nasabah akan segera diberitahu 

0,749 0,738 0,182 Valid 

4  BSI Mobile memiliki citra dan 

kredibilitas yang baik 

0,729 0,727 0,182 Valid 

5 BSI Mobile memiliki bukti transaksi yang 

mudah diperoleh 

0,771 0,762 0,182 Valid 

6  BSI Mobile memiliki layanan mutasi 

yang mutakhir 

0,773 0,793 0,182 Valid 

7  Nasabah dapat menggunakan  BSI 

Mobile dengan mudah 

0,789 0,807 0,182 Valid 

8  Layanan BSI Mobile mempnyai proses 

transaksi yang dapat mengurangi 

kesalahan input informasi 

0,715 0,733 0,182 Valid 

9  Layanan transaksi BSI Mobile memberi 

tahu Anda dengan cepat tentang status 

transaksi 

0,719 0,753 0,182 Valid 

10 BSI Mobile memiliki informasi tentang 

penawaran produknya 

0,784 0,772 0,182 Valid 

11 BSI Mobile memiliki layanan 

pengaktifan kembali aplikasi 

0,712 0,746 0,182 Valid 

12 BSI Mobile memiliki verifikasi transaksi 

yang praktis 

0,766 0,748 0,182 Valid 

13 BSI Mobile menawarkan layanan 

verifikasi identitas rekening antar bank 

dengan mudah 

0,784 0,745 0,182 Valid 

14 BSI Mobile mempunyai fitur pembayaran 

yang lengkap (kartu kredit, listrik, BPJS, 

pajak,dll) 

0,740 0,770 0,182 Valid 

15 BSI Mobile mempunyai fitur pembelian 

yang lengkap (top-up, voucher telepon, 

beli paket data, dll.) 

0,722 0,799 0,182 Valid 
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16 BSI Mobile mempunyai fitur investasi di 

dalam aplikasi 

0,703 0,762 0,182 Valid 

17 BSI Mobile menawarkan layanan tarik 

tunai melalui ATM 

0,705 0,770 0,182 Valid 

18 BSI Mobile mempunyai enkripsi data 

yang tinggi 

0,771 0,818 0,182 Valid 

19 BSI Mobile mempunyaii sistem yang 

dapat bekerja dengan lancar selama 24 

jam 

0,752 0,859 0,182 Valid 

20 BSI Mobile mempunyai jaminan 

transaksi yang aman 

0,736 0,803 0,182 Valid 

21 BSI Mobile memiliki informasi ketika 

ada pihak lain yang menyusup 

0,750 0,814 0,182 Valid 

22 BSI Mobile mempunyai id login sebelum 

melakukan transaksi 

0,743 0,765 0,182 Valid 

23 BSI Mobile mempunyai fitur layanan 

chat dan pesan 

0,651 0,748 0,182 Valid 

24 BSI Mobile memiliki fitur layanan 

telepon untuk berbicara dengan customer 

service 

0,765 0,813 0,182 Valid 

Sumber : Data Primer, dioalah (2022) 

Berdasarkan Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa rhitung lebih 

besar dari rtabel pada hasil perhitungan yang valid. Berdasarkan hasil 

perhitungan tersebut, bahwa nilai masing-masing atribut tingkat kinerja (X) 

dan tingkat kepentingan atribut (Y) dinyatakan valid, maka dari itu kuesioner 

yang digunakan dalam penelitian ini diikutsertakan dianalisis selanjutnya. 

b. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas berguna untuk mengetahui kestabilan alat ukur yang 

digunakan atau sejauh mana  dapat dipercaya dan dapat diandalkan. Untuk 

menguji reliabilitas pernyataan dengan menggunakan teknik uji cronbach 

alpha (a) untuk setiap atribut program SPSS dengan taraf signifikansi 95% (a 

= 0,05) dan df = N-2, maka kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut. : 

1) Jika nilai rhitung > rtabel, maka dapat dikatakan reliabel. 

2) Jika nilai rhitung < dapat dikatakan tidak dapat diandalkan. 
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Hasil uji reliabilitas perangkat pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut:  

Tabel 4. 2 

Data Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja 

No Atribut Nilai Hitung 

Cronbach 

Alpha 

Nilai rtabel Uji Reliabilitas 

1 Tingkat Kepentingan 0,971 0,182 Relaibel 

2 Tingkat Kinerja 0,965 0,182 Reliabel 

 

Dari hasil uji reliabilitas di atas bisa disimpulkan bahwa tingkat kinerja dan 

atribut tingkat kepentingan telah dikatakan reliabel. Sebab berdasarkan uraian 

setiap atribut, nilai ralpha > nilai rtabel yaitu nilai ralpha tingkat kepentingan 0,971 

> 0,182 lebih besar daripada rhitung, sedangkan nilali ralpha tingkat kinerja 0,965 

> 0,182 dariapa nilali rhitung. Sehingga semua atribut dalam penelitian dikatakan 

reliabel. Maka berdsarkan pengujian diatas diperoleh bahwa nilali hitung dinyataan 

reliabel dan dapat diikut sertakan ke analisis selanjutnya. 

 

2. Hasil dan Pembahasan Perhitungan Importance Performance Analysis 

(IPA) 

a. Analisis Tingkat Kesesuaian Atribut 

Perhitungan penelitian ini membandingkan dua subvariabel yaitu 

tingkat kepentingan (ekspektasi) dan tingkat kinerja (kenyataan). Tingkat 

kesesuaian memiliki makna, yaitu hasil perbandingan antara poin kinerja 

dan poin kepentingan. Tingkat kesesuaian ini menentukan apa yang 
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diprioritas untuk memperbaiki faktor apa saja yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen/pelanggan. 

Tabel 4. 3 

Hasil Perhitungan Importance Performance Analysis (IPA) 

No Atribut Tingkat 

Kepentingan 

(Hi) 

Tingkat 

Kinerja 

(Ki) 

Tingkat 

Kesesuaian 

(Tki)% 

Rata-

rata Hi 

(Yi) 

Rata-

rata Ki 

(Xi) 

1 BSI mobile memiliki 

tampilan menarik dan mudah 

dimengerti 

475 459 96,63 4,09 3,96 

2 BSI Mobile memiliki alur 

layanan yang sederhana 

471 451 95,75 4,06 3,89 

3 Apabila BSI Mobile 

mengalami masalah sistem, 

nasabah segera dinotif 

454 401 88,33 3,91 3,46 

4  BSI Mobile memiliki citra 

dan kredibilitas yang baik 

458 442 96,51 3,95 3,81 

5 BSI Mobile memiliki bukti 

transaksi yang mudah 

diperoleh 

482 475 98,55 4,16 4,09 

6 BSI Mobile memiliki 

layanan mutasi yang 

mutakhir 

470 455 96,81 4,05 3,92 

7 Nasabah dapat menggunakan  

BSI Mobile dengan mudah 

489 479 97,96 4,22 4,23 

8 Layanan BSI Mobile 

mempunyai proses transaksi 

yang dapat mengurangi 

kesalahan input informasi 

459 433 94,34 3,96 3,73 

9 Layanan transaksi BSI 

Mobile memberi tahu Anda 

dengan cepat tentang status 

transaksi 

472 457 96,82 4,07 3,94 

10 BSI Mobile memiliki 

informasi tentang penawaran 

produknya 

456 426 93,42 3,93 3,67 

11 BSI Mobile memiliki 

layanan pengaktifan kembali 

aplikasi 

438 413 94,29 3,78 3,56 

12 BSI Mobile memiliki 

verifikasi transaksi yang 

praktis 

461 449 97,40 3,97 3,87 
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13 BSI Mobile menawarkan 

layanan jasa verifikasi 

identitas rekening antar bank 

dengan gampang 

461 451 97,83 3,97 3,89 

14 BSI Mobile memiliki fitur 

pembayaran yang lengkap 

(kartu kredit, listrik, BPJS, 

pajak,dll) 

461 455 98,70 3,97 3,92 

15 BSI Mobile mempnyai fitur 

pembelian yang lengkap 

(top-up, voucher telepon, beli 

paket data, dll.) 

468 456 97,44 4,03 3,93 

16 BSI Mobile mempunyai fitur 

investasi di dalam aplikasi 

468 434 96,88 3,86 3,74 

17 BSI Mobile menawarkan 

layanan tarik tunai melalui 

ATM 

471 469 99,58 4,06 4,04 

18 BSI Mobile memiliki tingkat 

enkiripsi data yang tinggi 

459 455 99,13 3,96 3,92 

19 BSI Mobile mempunyai 

sistem yang dapat bekerja 

dengan lancar selama 24 jam 

476 451 94,75 4,10 3,89 

20 BSI Mobile memiliki 

jaminan transaksi yang aman 

475 457 96,21 4,09 3,94 

21 BSI Mobile memiliki 

informasi ketika ada pihak 

lain yang menyusup 

472 468 99,15 4,07 4,03 

22 BSI Mobile mempunyai id 

login sebelum melakukan 

transaksi 

460 434 94,35 3,97 3,74 

23 BSI Mobile memiliki fitur 

layanan chat dan pesan 

443 427 96,39 3,82 3,68 

24 BSI Mobile mempunyai fitur 

layanan telepon untuk 

berbicara dengan customer 

service 

458 446 97,38 3,95 3,84 

Rata-rata 96,44 4,00 3,86 

Sumber : Data Primer, diolah (2022) 

Berdasarkan perhitungan 24 atribut diatas terdapat hasil  tingkat kesesuaian 

antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja, Hasil rata-rata tingkat kesesuaian 

atribut sebesar 96,44% termasuk pada kategori tingkat kesesuaian yaitu “sangat 

sesuai”. Hal ini mengindikasikan tingkat kesesuaian termasuk dalam tingkat 
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“sangat sesuai”. Menurut Sukardi dan Cholidis (2006),  Tingkat kepatuhan yang 

“baik” dapat dikatakan ada jika nilai tingkat kepatuhan mendekati 100 diatas rata-

rata. Kategori pengaplikasian antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja bisa 

dilihat dari kategori kriteria tingkat kelayakan pada Tabel 4.4. 

Tabel 4.4 

Kategori tingkat kesesuaian tabel 

Tingkat Kesesuaian  Kisaran Kesesuaian (%) 

Sangat sesuai  80-100 

Sesuai  70-79 

Cukup sesuai  60-69 

Kurang sesuai  50-59 

Tidak sesuai  40-49 

Sumber : Indrawinangsih dan Sudaryanto (2007) 

Untuk hasil atribut yang mempunyai skor tingkat kepentingan dan tingkat 

kinerja tertinggi terdapat pada atribut ke 7 yaitu nasabah dapat menggunakan 

aplikasi BSI Mobile dengan mudah dengan skor tingkat kepentingan (ekspektasi) 

sebesar 489, artinya bahwa tingkat kepentingan (ekspektasi) nasabah sangat tinggi 

terhadap atribut ini. Sedangkan untuk hasil atribut yang mempunyai skor tingkat 

kinerja (kenyataan) terendah terdapat pada atribut ke 11 yaitu BSI Mobile memiliki 

layanan pengaktifan kembali aplikasi dengan skor tigkat kepentingan 438, artinya 

pada atribut ini kinerja yang dirasakan oleh nasabah lebih rendah dibanding dengan 

ekspektasi nasabah. 

Hasil setiap rata-rata atribut tingkat kinerja (X) diperoleh nilainya 3,86, 

sedangkan hasil perhitungan menunjukan rata-rata tingkat kepentingan (Y) adalah 

4,00. Hasil nilai ini digunakan sebagai pengelompokan dalam pemetaan Importance 

performance analysis menjadi empat kuadran, yaitu kuadran I prioritas tertinggi, 
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kuadran II untuk prioritas pertahankan, kuadran III prioritas rendah, dan kuadran 

IV priotritas berlebihan (Supranto, 2006). 

 

b. Analisis Diagram Kartesisus 

 Diagram kartesius adalah bagan terpisah empat bagian yang dibatasi oleh 

dua garis perpotongan langsung ke titik (X,Y), di mana X adalah rata-rata dari skor 

kinerja (kenyataan) dan Y adalah rata-rata skor kepentingan (harapan atau 

ekspektasi) yang mempengaruhi semua faktor kepuasan konsumen/pelanggan. 

Diagram kartesius difungsikan untuk menentukan tingkat kepuasan kepada 

konsumen, terlepas dari apakah berada di lokasi yang membutuhkan perbaikan atau 

mempertahankan kualitas pelayanan (Supranto, 2006). Posisi setiap atribut pada 

setiap kuadran pada diagram kartesius ditunjukkan di bawah ini gambar 4.6. 

Diagram kartesisus yang ditunjukan pada Gambar 4.6 mendeskripsikan 

letak masing-masing setiap atribut yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

konsumen/pelanggan terbagi kedalam empat kuadran, yaitu kuadran I (prioritas 

utama), kuadran II (pertahankan prestasi), kuadran III (priotitas rendah), dan 

kuadran IV (berlebihan). 
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Gambar 4. 5 

Gambar Diagram Kartesius 

 
Sumber : Data Primer, diolah (2022) 

 

Keterangan : 

1. BSI mobile memiliki tampilan menarik dan gampang dipahami 

2. BSI mobile mempunyai prosedu atau tatacara layanan yang mudah 

3. Apabila BSI Mobile memipunyai gangguan sistem maka akan segera 

diberitahukan segera ke nasabahnya 

4. BSI Mobile mempunyai  image dan kredibilitas yang baik 

5. BSI Mobile mempunyai bukti transaksi yang mudah didapatkan 

6. BSI Mobile mempunyai layanan mutasi yang mutakhir 

7. Nasabah biisa menggunakan  aplikasi BSI Mobile dengan mudah 

8. Layanan BSI Mobile mempunyai prosedur atau tata cara transaksi yang bisa 

mengurangi kesalahan input informasi 
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9. Layanan transaksi di BSI Mobile memberikan notifikasi/pemberitahuan status 

transaksi dengan cepat 

10. BSI Mobile memiliki informasi adanya tawaran produk yang dimiliki ke 

nasabahnya 

11. BSI Mobile mempunyai layanan pengaktifan ulang aplikasi 

12. BSI Mobile memiliki verifikasi transaksi yang ditampilkan dengan cara mudah 

dan praktis 

13. BSI Mobile memberikan layanan melakukan verifikasi identitas pemilik 

rekening antar bank dengan mudah 

14. BSI Mobile mempunyai fitur pembayaran yang lengkap (kartu kredit, listrik, 

BPJS, pajak,dll) 

15. BSI Mobile mempunyai fitur pembelian yang lengkap (top-up, voucher telepon, 

beli paket data, dll.) 

16. BSI Mobile mempunyai fitur investasi di dalam aplikasi BSI Mobile 

17. BSI Mobile mempunyai fitur layanan menarik uang tunai melalui ATM 

18. BSI Mobile memiliki tingkat enkiripsi data yang tinggi 

19. BSI Mobile memiliki sistem yang dapat bekerja dengan baik selama 24 jam 

20. BSI Mobile mempunyai garansi dan jaminan transaksi yang aman dan 

menenagkan hati 

21. BSI Mobile memiliki informasi apabila ada gangguan penyusup dari pihak lain 

22. BSI Mobile memiliki id login sebelum melakukan transaksi 

23. BSI Mobile memiliki fitur layanan chat dan pesan 
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24. BSI Mobile memiliki fitur layanan telepon untuk berbicara dengan customer 

service 

Setiap penggambaran kuadran memiliki keadaan yang berbeda-beda. 

Pengelompokan berdasarkan tingkat kepentingan (harapan) dan tingkat kinerja 

(kenyataan) ini diupayakan agar bank untuk segera menindaklanjuti jika diperlukan 

perbaikan fitur-fitur yang diduga penting oleh nasabah, didalam keadaan waktu 

yang relatif singkat. Teori pada kuadran I-IV ini pada dasarnya sama, nasabah akan 

merasa puas apabila ekspektasi/harapan nya lebih rendah atau sesuai 

dengan/daripada kinerja nya. Harapan nasabah yang dimaksud adalah kepuasan 

nasabah dalam menggunakan kualitas pelayanan digital aplikasi BSI Mobile. 

Nasabah akan merasa puas apabila mereka memperoleh pelayanan yang 

baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi 

nasabah merasa puas yaitu ada lima faktor, yaitu : kualitas produk, harga, kualitas 

pelayanan, faktor emosional, biaya dan kemudahan akes. kelima faktor tersebut 

saling berhubungan dalam membuat pengguna/nasabah akan merasa puas atau tidak 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.  

Kualitas pelayanan digital atau e-service quality dalam kuadran ini terdapat 

tujuh indikator dan masing-masing pembagian indikator dalam atribut adalah 

sebagai berikut : fulfillment (pemenuhan) ada atribut 1, 2, 3, 4, 5, selanjutnya 

responsiveness (responsif) ada atribut 6 dan 7, selanjutnya compensation (ganti 

rugi) ada atribut 8, 9, 10, selanjutnya efficiency (efisiensi) ada atribut 11, 12, 13, 14, 

15, 16, 17, selanjutnya sysem availability (kesanggupan sistem) ada atribut 18 dan 
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19, selanjutnya privacy (privasi) ada atribut 20, 21, dan 22, selanjutnya contact 

(kontak) ada atribut 23 dan 24. 

Tahap pengukuran kepuasan nasabah ada empat pengukuran, yaitu : sistem 

keluhan dan saran, ghost shoping, lost customer analysis, dan survey kepuasan 

pelanggan. Dalam penelitian ini menggunakan tahap pengukuran ke empat yaitu 

survey kepuasan pelanggan dengan menyebar kuesioner melalui google form guna 

mendapatkan feedback secara langsung dari pelanggan. 

 Masing-masing kuadran ini bisa di interpretasikan sebagai berikut: 

1) Kuadran I (Prioritas Utama)  

Toeri pada kuadran ini yaitu menunjukan atribut yang dianggap 

sangat penting, tetapi bank belum menjalankanya sesuai dengan harapan 

nasabah. Sehingga nasbah tidak begitu puas. Pembahasan dalam hasil 

pemetaan diagram diatas diperoleh hasil bahwa pada kuadran I (prioritas 

pertama) ini tidak ditemukan atribut yang dianggap penting atau atribut 

yang menjadi prioritas untuk diperbaiki. Untuk itu bank diharapkan tetap 

terus menjaga kualitas pelayanan dan meningkatkan lebih lagi dalam 

memeberikan pelayanan. 

2) Kuadran II (Pertahankan Prestasi)  

Pada kuadran ini merupakan atribut yang telah berhasil dilaksanakan 

oleh bank, karena itu atribut tersebut wajib dipertahankan serta diangap 

sangat penting dan sangat memuaskan. Pada pemetaan diagram di atas 
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terdapat 11 atribut yang tercantum dalam kuadran II ini, diantaranya sebagai 

berikut: 

Pembahasan atribut yang termasuk dalam kuadran ini, yang pertama 

Atribut 1 yaitu BSI mobile memiliki tampilan menarik dan gampang 

dipahami, nasabah menganggap pada atribut ini tingkat kinerja sesuai 

dengan tingkat kepentingan atau ekspektasi nasabah. Untuk itu pihak BSI 

Mobile tetap mempertahankan kualitas pelayaan pada atribut ini, karena 

nasabah senang dengan kualitas pelayanan atribut ke 1. 

Selanjutnya Atribut 2 yaitu BSI mobile mempunyai prosedur atau 

tatacara layanan yang mudah, dengan prosedur dan tatacara yang mudah 

pengguna bisa lebih memahami dan memudahkan dalam menggunakanan 

aplikasi dengan lancar. Dalam kuadaran ini harapan nasabah sudah sesuai 

dengan kinerja yang diberikan. 

Atribut 5 yaitu BSI Mobile mempunyai bukti transaksi yang mudah 

didapatkan, dengan adanya atribut ini nasabah bisa dengan mudah 

mendapatkan bukti serta lebih memudahkan nasabah membagikan bukti 

transaksi dengan mudah sesuai dengakebutuhan dan kepentingan nasabah. 

Atribut 6 yaitu BSI Mobile mempunyai layanan mutasi yang 

mutakhir, dengan adanya fitur pada tribute ini memudahkan nasabah dalam 

pengecekan mutasi sewaktu-watu apabila dibutuhkan. 

Atribut 7 yaitu Nasabah bisa menggunakan aplikasi BSI Mobile 

dengan mudah, kemudahan sangat penting bagi menjalankan aplikasi 

terutama nasabah yang baru menggunakan apliaksi BSI Mobile. 
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Atribut 9 yaitu Layanan transaksi di BSI Mobile memberikan 

notifikasi/pemberitahuan status transaksi dengan cepat, dengan adanya fitur 

di atribut ini memudahkan nasabah dalam mengetahui ststus transaksi 

apakah transaksi sudah benar-benar terkirim atau belum. Dalam atribut ini 

antara ekspektasi dan kinerja sudah sesuai.  

Atribut 15 yaitu BSI Mobile mempunyai fitur pembelian yang 

lengkap (top-up, voucher telepon, beli paket data, dll.), dengan adanya fitur 

pada atribut ini memudahkan nasabah dalam pembelian, nasabah tidak perlu 

keluar rumah unutk melakukan pembelian top-up, paket data dll cukup 

lewat aplikasi BSI Mobile sudahdapat membeli apa yg dibutuhkan.  

Atribut 17 yaitu BSI Mobile mempunyai fitur layanan menarik 

uang tunai melalui AT, dengan adanya fitur ini memudahkan nasabah dalam 

pengambilan uang cash di ATM, nasabah tidak perlu transaksi 

menggunakan kartu ATM yang punya resiko keelen dan kesalahan mesin 

dll. 

Atribut 19 yaitu BSI Mobile memiliki sistem yang dapat bekerja 

dengan baik selama 24 jam, dengan adanya fitur pada atribut ini, nasabah 

tidak perlu khawatir dan bisa transaksi kapanpun dan diamanapun tanpa 

takut adanya pembatasan waktu dalam bertransaksi. 

Atribut 20. BSI Mobile memiliki jaminan transaksi yang aman 

Atrribut 21. BSI Mobile memiliki informasi apabila ada gangguan 

penyusup dari pihak lain. 
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Dalam kuadran II ini dapat dikatakan nasabah sangat puas. Oleh 

karena itu pihak BSI mobile diharapkan bisa untuk terus dan tetap 

mempertahankan atribut-atribut dari kualitas pelayanan yang ada pada 

kuadran ini. 

 

 3) Kuadran III (Prioritas Rendah)  

Pada kuadran ini merupakan atribut yang kurang memiliki pengaruh 

bagi nasbah, pelaksanaan dari bank juga biasa-biasa saja serta dianggap 

kurang penting dan dianggap kurang memuaskan. Terdapat 8 atribut pada 

kuadran ini, diantaranya: 

Pembahsan pada kuadran III ini yang pertama Atribut 3 yaitu 

Apabila BSI Mobile mempunyai gangguan sistem maka akan segera 

diberitahukan segera ke nasabahnya. Fitur pada kuadran ini pelayananya 

dianggap biasa saja oleh nasabah dan dianggap kurang penting dan kurang 

memuaskan. Untuk itu pihak bank bisa memperhatikan lagi atribut pada 

kuadran III ini. 

Selanjutnya Atribut 4 yaitu BSI Mobile mempunyai  image dan 

kredibilitas yang baik, pada fitur ini di anggap nasabah kurang penting dan 

pelaksanaanya juga biasa saja. 

Atribut 8 yaitu Layanan BSI Mobile memiliki prosedur transaksi 

yang dapat mengurangi kesalahan input informasi, dalam hal ini nasabah 

berekspektasi rendah dan kinerja nya biasa-biasa saja dan cenderung kurang 

memuaskan.  
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Atribut 10 yaitu BSI Mobile memiliki informasi adanya tawaran 

produk yang dimiliki, biasanya nasabah ada yang meperhatikan da nada 

juga yang menghiraukan notifikasi/tawaran dari jendela notifikasi 

smartphone nasabah, akan tetapi dalam hasil perhitungan penelitian ini 

nasabah cenderung menghiraukan dan menganggap informasi yang kurang 

penting, terbukti atribut ke 10 ini masuk ke dalam kuadran III. 

Atribut 11 yaitu BSI Mobile mempunyai layanan pengaktifan ulang 

aplikasi, fitur ini dianggap tidak terlalu penting oleh nasabah, akan tetapi 

fitur ini menjadi penting apabila terjadi eror dalam aplikasi dan perlu 

pengaktifan ulang. Maka dari itu pihak bank bisa memperhatikan detail-

detail kecil seperti pada fitur di atribut ini. 

Atribut 16 yaitu BSI Mobile mempunyai fitur investasi di dalam 

aplikasi, fitur ini dianggap tidak terlalu penting oleh nasabah, akan tetapi 

fitur ini dianggap penting oleh sebagian nasabah yang membutuhkan dan 

mengerti investasi.  

Atribut 22 yaitu BSI Mobile memiliki id login sebelum melakukan 

transaksi, fitur ini seharusnya menjadi fitur penting karena kemanan dalam 

melakukan transaksi, akan tetapi dalam hasil penelitian ini fitur atribut 22 

ini dianggap tidak terlalu penting oleh nasabah. 

Atribut 23 yaitu BSI Mobile memiliki fitur layanan chat dan pesan, 

fitur ini menjadi penting apabila ada kendala dalam aplikasi dan 

megharuskan bertanya pada customer service, akan tetapi pada kuadran ini 
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firut ini di anggap tidak terlalu penting oleh nasabah karena nasabah 

menganggap fitur ini memang seharus nya ada pada setiap aplikasi. 

Pada kuadran ini atribut-atribut tidak dianggap penting oleh nasabah 

dan pelayananya juga kurang memuaskan, karena pengaruhnya terhadap 

manfaat yang diharapkan oleh konsumen sangat kecil (rendah). Maka dari 

itu peningkatan atribut-atribut yang termasuk dalam kuadran ini dapat 

dipertimbangkan kembali perlu juga atribut-atribut tersebut diperbaiki agar 

nasabah semakin puas atas pelayanan yang diberikan.  

 

4) Kuadran IV ( Berlebihan)  

Pada kuadran ini merupakan atribut yang kurang berpengaruh 

terhadap nasabah tetapi pelaksanaan oleh bank terlalu berlebihan serta 

dianggap kurang penting tetapi sangat memuaskan. Terdapat 5 atribut pada 

kuadran ini yang termasuk dalam Kuadran IV diantaranya: 

Pembahasan pada kuadran IV ini yang pertama adalah Atribut 12 

yaitu BSI Mobile memiliki verifikasi transaksi yang ditampilkan dengan 

cara mudah dan praktis, fitur pada taribut ini dianggap berlebihan kinerja 

nya akan tetapi ekspektasi nasabah rendah. Nasabah menganggap fitur ini 

memang sepatutnya ada pada aplikasi mobile banking. Untuk itu pihak bank 

bisa memfilter lagi mengenai kualitas pelayanan yang diutamakan dan 

dianggap penting nasabah, 

Selanjutnya Atribut 13 yaitu BSI Mobile memberikan layanan 

melakukan verifikasi identitas pemilik rekening antar bank dengan mudah, 
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fitur ini dianggap berlebihan oleh nasabah karena rendahnya ekspektasi 

nasabah terhadap atribut ini akan tetapi kinerja lebih tinggi dan diluar 

ekspektasi nasabah. 

Atribut 14. BSI Mobile mempunyai fitur pembayaran yang lengkap 

(kartu kredit, listrik, BPJS, pajak,dll), fitur ini juga penting untuk 

pembayaran dan bisa dipertahankan pelayananya. 

Atribut 18 yaitu BSI Mobile mempunyai tingkat enkiripsi data yang 

tinggi, atribut ini dianggap berlebihan dan memang seharusnya penyedia 

jasa pemabyaran keuangan elektronik harus memiliki enkripsi data yang 

tinggi. 

Atribut 24 yaitu BSI Mobile mempunyai fitur layanan telepon 

untuk berbicara dengan customer service, fitur ini sangat penting apabila 

ada kendala atau keluhan yang perlu disampaikan ke pihak bank, akan tetapi 

dalam kuadran ini atribut ini dianggap pelayananya berlebihan. 

Atribut-atribut yang ada pada kuadran ini dianggap nasabah tidak 

terlalu penting, akan tetapi pelayananya sangat memuaskan (berlebihan). 

Untuk itu pihak BSI Mobile bisa mempertimbangkan atribut-atribut diatas 

untuk di seleksi lagi pelayanaya untuk disalaurkan ke atribut prioritas yang 

lebih penting. Atau pihak bisa mempertahankan pelayananya yang sudah 

bagus dan meningkatkan lagi kualitas pelayanan yang lain yang dianggap 

lebih penting tanpa mengorbankan atribut yang di hiraukan oleh nasabah. 
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3. Hasil Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk menentukan 

tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan menggunakan 

metode yang memperhitungkan tingkat kepentingan dan keefektifan atribut 

kualitas produk yang diukur. Nilai CSI berbanding lurus dengan besarnya 

rata-rata nilai kepentingan dan prestasi. Dengan demikian, peningkatan skor 

rata-rata minat dan prestasi berpengaruh terhadap nilai CSI (Aritonang, 

2005). Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) disajikan pada 

Tabel 4.6. 

Tabel 4. 5 

Hasil Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

No Atribut Rata-rata 

Skor 

Kepentingan 

(MISi) 

Rata-rata 

Skor 

Kinerja 

(MSSi) 

Weighted 

Factor 

(WF) 

Weighted 

Score 

(WS) 

1 BSI mobile memiliki tampilan 

menarik dan mudah dimengerti 

4,09 3,96 4,27 16,88 

2 BSI Mobile memiliki alur layanan 

yang sederhana 

4,06 3,89 4,23 16,44 

3 Apabila BSI Mobile mengalami 

masalah sistem, nasabah akan segera 

diberitahu 

3,91 3,46 4,08 14,09 

4  BSI Mobile memiliki citra dan 

kredibilitas yang baik 

3,95 3,81 4,11 15,67 

5 BSI Mobile memiliki bukti transaksi 

yang mudah diperoleh 

4,16 4,09 4,33 17,72 

6  BSI Mobile memiliki layanan mutasi 

yang mutakhir 

4,05 3,92 4,22 16,55 

7  Nasabah dapat menggunakan  BSI 

Mobile dengan mudah 

4,22 4,23 4,39 18,13 

8  Layanan BSI Mobile mempunyai 

prosedur atau tata cara transaksi yang 

3,96 3,73 4,12 15,38 
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bisa mengurangi kesalahan input 

informasi 

9  Layanan transaksi BSI Mobile 

memberi tahu Anda dengan cepat 

tentang status transaksi 

4,07 3,94 4,24 16,70 

10 BSI Mobile memiliki informasi 

tentang penawaran produknya 

3,93 3,67 4,09 15,04 

11 BSI Mobile memiliki layanan 

pengaktifan kembali aplikasi 

3,78 3,56 3,93 14,50 

12 BSI Mobile memiliki verifikasi 

transaksi yang praktis 

3,97 3,87 4,14 16,02 

13 BSI Mobile memberikan layanan 

melakukan verifikasi identitas 

pemilik rekening antar bank dengan 

mudah 

3,97 3,89 4,14 16,09 

14 BSI Mobile mempunyai fitur 

pembayaran yang lengkap (kartu 

kredit, listrik, BPJS, pajak,dll) 

3,97 3,92 4,14 16,24 

15 BSI Mobile memiliki fitur pembelian 

yang lengkap (top-up, voucher 

telepon, beli paket data, dll.) 

4,03 3,93 4,20 16,52 

16 BSI Mobile mempunyai fitur 

investasi di dalam aplikasi 

3,86 3,74 4,02 15,05 

17 BSI Mobile menawarkan layanan 

tarik tunai melalui ATM 

4,06 4,04 4,23 17,10 

18 BSI Mobile mempunyai tingkat 

enkiripsi data yang tinggi 

3,96 3,92 4,12 16,17 

19 BSI Mobile memiliki sistem yang 

dapat bekerja dengan baik selama 24 

jam 

4,10 3,89 4,27 16,62 

20 BSI Mobile memiliki jaminan 

transaksi yang aman 

4,09 3,94 4,29 16,80 

21 BSI Mobile memiliki informasi 

ketika ada pihak lain yang menyusup 

4,07 4,03 4,24 17,10 

22 BSI Mobile memiliki id login 

sebelum melakukan transaksi 

3,97 3,74 4,13 15,45 

23 BSI Mobile memiliki fitur layanan 

chat dan pesan 

3,82 3,68 3,98 14,64 

24 BSI Mobile mempunyai fitur layanan 

telepon untuk berbicara dengan 

customer service 

 

3,95 3,84 4,11 15,81 

Total 96,01 92,61 100,00 386,21 

Weighted Score Total = 386,21 

CSI = (Weighted Score Total : 5) x 100% = 77,24 % 
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Sumber : Data Primer, diolah (2022) 

Berdasarkan hasil pengolahan data diatas dapat diketahui bahwa 

skor CSI sebesar 77,24%. Apabila dikaitkan dengan IPA, skor CSI yang 

tidak mencapai 100% dapat dikaitkan dengan atribut kepuasan pelanggan 

yang terletak di Kuadran I, yang menempati peringkat tertinggi untuk 

perbaikan, dan Kuadran III, yang kedua untuk peningkatan kinerja. Atribut 

yang terdapat dalam di Kuadran II juga harus dijaga supaya kualitas 

kinerjanya tidak menurun dan akan mengakibatkan penurunan nilai CSI. 

Berlandaskan survei terhadap 116 responden terhadap analisis kualitas 

layanan digital aplikasi mobile BSI dengan metode CSI diperoleh hasil 

sebesar 77,24% yang berarti berkisar antara 66.00-80.00. Berdasarkan hasil 

perhitungsn CSI, kualitas layanan digital pada aplikasi BSI Mobile cukup 

memuaskan karena memperoleh skor 77,24%. Berdasarkan tabel kriteria 

nilai CSI berikut ini : 

Tabel 4. 7 

Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index 

Nilai CSI Kriteria CSI 

81% - 100% Sangat Puas 

66% - 80% Puas 

51% - 65% Cukup Puas 

35% - 50% Kurang Puas 

0% - 34% Tidak Puas 
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Meskipun layanan digital pada aplikasi BSI Mobile dinilai cukup 

memuaskan, namun menurut penelitian yang dilakukan dengan 

menggunakan metode IPA, masih adanya sebagian atribut yang harus di 

pertahankan, perbaiki, dan harus ditingkatkan lagi kualitas pelayanannya.  

Harus demikian bahwa aplikasi BSI Mobile untuk tetap dapat menjaga 

kepuasan pelanggan dengan kualitas layanan yang baik. Diharapkan 

perbaikan yang diperoleh dari analisis IPA akan memperbaiki nilai CSI.  

Satu-satunya hubungan anatara metode Importance Performance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) adalah perhitungan 

CSI menggunakan data IPA, perbedanya IPA digunakan untuk  mengetahui 

apa saja atribut-atribut yang perlu ditingkatkan, dipertahankan, dan 

diperbaiki untuk meningkatkan kualitas pelayanan, sedangkan metode CSI 

digunakan untuk mengetahui kepuasan nasabah secara keseluruhan 

terhadap aplikasi BSI Mobile yang digunakan. 

Menurut Muharastri (2008) nilai CSI dapat ditingkatkan dengan 

memperbaiki karakteristik kinerja hasil IPA. Peningkatan atribut yang 

dicapai melalui IPA dapat dikatakan bisa meningkatkan nilai  CSI hingga 

100%. Untuk itu dengan adanya penelitian dan pengolahan data 

mengguakan metode IPA dan CSI ini diharapkan bisa menjadi masukan 

untuk pihak Bank Syariah Indonesia lebih khusus ke kualitas pelayanan 

aplikasi BSI Mobile agar lebih baik lagi kedepannya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berikut ini merupakan kesimpulan dari penelitian, berikut adalah 

penjelasannya : 

1. Kuadran I 

Pada kuadran ini hasil pemetaan diagram kartesius diperoleh hasil bahwa pada 

kuadran I (prioritas utama) ini tidak ditemukan sama sekali atribut yang 

dianggap penting atau atribut yang menjadi prioritas untuk diperbaiki. Untuk 

itu bank diharapkan tetap menjaga kualitas pelayanan dan meningkatkan lebih 

lagi dalam memeberikan pelayanan. 

2. Kuadran II  

Pada kuadran ini ditemukan 11 atribut yang dianggap sangat penting dan sangat 

memuaskan. Atribut itu antara lain atribut 1, 2, 5, 6, 7, 9, 15, 17, 19, 20, dan 21 

yang wajib di pertahankan kualitas pelayananya. 

3. Kuadran III  

Pada kuadran ini terdapat hasil pemetaan diagram kartesius antara lain atribut 

3, 4, 8, 10, 11, 16, 22, dan 23 yang dianggap nasabah merupakan atribut yang 

kurang penting dan terlalu berlebihan, akan tetapi kinerjanya tidak terlalu 

istimewah. 

4. Kuadran IV antaralain atribut 12, 13, 14, 18, dan 24 dimana nasabah 

menganggap kinerja pelayanan terlalu berlebihan. 
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5. Menurut perhitungan meenggunakann Customer Satisfaction Index (CSI) nilai 

kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan digital aplikasi BSI Mobile 

sebesar 77,24% yang artinya nasabah puas secara keseluruhan dengan kualitas 

pelayanan digital aplikasi BSI Mobile.  

 

5.2  Keterbatasan Penelitian 

Didalam melakukan penelitian ini, ada beberapa keterbatasan dari penulis 

yaitu : 

1. Penulis menggunakan sampel yang disebar dengan kusioner ke pengguna BSI 

Mobile di wilayah Solo Raya 

2. Penulis menggunakan Microsoft Excel 2019 dan software SPSS sebagai alat 

dalam menghitung dan analisis.  

 

5.3  Saran–saran 

Setelah melakukan dilakukan penelitian ini, terdapat beberapa saran dari 

penulis sebagai berikut : 

1. Bagi Bank Syariah Indonesia 

BSI Mobile dimohon dapat mempertahankan kualitas pelayanan secara terus 

berkala terhadap atribut-atribut kualitas pelayanan. BSI Mobile juga diharapkan 

memperbaiki hal-hal kecil yang dirasa dapat memberi kepuasan nasabah 

terhadap pelayanan, seperti pada kuadran III yang diangap menjadi prioritas 

rendah agar menjadi perhatian untuk ditingkatkan lagi kualitas pelayananya 

agar menjadi lebih baik. 
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2. Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya diharapkan untuk menganilisis atribut-atribut lain yang 

dapat mempengaruhi kualitas pelayanan digital, sehingga diperoleh hasil yang 

lebih sesuai dengan apa yang diharapkan nasabah. 
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Lampiran 1  

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

 “Analisis Kualitas Pelayanan Digital Apikasi BSI Mobile dengan 

Pendekatan Importance Performance analysis (IPA) dan Customer 

Satisfaction Index (CSI)” 

 

Kepada Yth 

Pelanggan Nasabah BSI Mobile 

Di Surakarta 

 

Dengan hormat,  

Bersama dengan ini saya beritahukan bahwa saya : 

Nama : Ahmad Zainal Arifin 

NIM : 185231270 

Fakultas/Prodi : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam/ Perbankan Syariah 

 

Sedang dalam tahap penyusunan skripsi, bermaksud untuk melakukan 

penelitian tentang “Analisis Kualitas Pelayanan Digital Apikasi BSI Mobile 

dengan Pendekatan Importance Performance analysis i(IPA) dan Customer 

Satisfaction Index (CSI)”.  

Untuk mendukung penyusunan skripsi khususnya dalam pengumpulan data 

saya mohon kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner berikut ini secrara jujur. 

Penelitian ini dilakukan hanya bersifat keilmuan dan data yang terkumpul tidak 

digunakan untuk hal-hal yang merugikan. 

Atas kesediaan dan kerjasama Anda, saya mengucapkan terimakasih. 

 

Hormat Saya 

 

Ahmad Zainal Arifin 
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Bagian I : Identifikasi Responden 

Petunjuk pengisian : 

a. Mohon untuk mengisi oertanyaan dibawah ini dengan sebenar-benarnya. 

b. Berilah tanda () pada pilihan yang telah disediakan. 

 

Nama : 

Jenis Kelamin : 

Usia :  

a. 17-20 tahun 

b. 21-25 tahun 

c. 26-30 tahun 

d. >30 tahun 

Pekerjaan : 

a. PNS 

b. Pegawai Swasta 

c. Wiraswasta 

d. Petani/Buruh 

e. Pelajar/Mahasiswa 

 

Bagian II Perseosi Nasabah terhadap Penyedia Jasa 

Petunjuk Pengisian : 

 Peneliti menginginkan pendapat anda mengenai tingkat kepuasan nasabah 

pengguna BSI Mobile yang beromdisili di Surakarta. Anda diminta untuk 

menjawab pertanyaan yang diajukan dengan petunjuk pengisian, yaitu : pertanyaan 

pada bagian ini menyediakan jawaban skala likert (12,3,4,5). Setiap pertanyaan 

hanya boleh dijawab pada kolom kinerja dan kepentingan (ekspektasi). 

 

Alternatif jawaban : Untuk pengukuran Kepentingan (Ekspektasi) 

1 = Sangat tidak penting 

2 = Tidak penting 

3 = Cukup Penting 
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4 = Penting 

5 = Sangat penting 

 

Untuk pengukuran kinerja  

1 = Sangat tidak puas 

2 = Tidak puas 

3 = Cukup puas 

4 = Puas 

5 = Sangat puas 

 

No pernyataan  Kinerja  Kepentingan 

skor penilaian 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Fullfilment 

1 

BSI Mobile memiliki tampilan menarik dan mudah 

dimengerti                     

2 BSI Mobile memiliki alur layanan yang sederhana                     

3 

Apabila BSI Mobile mengalami masalah sistem, nasabah 

akan segera diberitahu                     

4  BSI Mobile memiliki citra dan kredibilitas yang baik                     

5 BSI Mobile memiliki bukti transaksi yang mudah diperoleh                     

Responsivess 

 1  BSI Mobile memiliki layanan mutasi yang mutakhir                     

 2  Nasabah dapat menggunakan  BSI Mobile dengan mudah                     

Compensation 

 1 

 Layanan BSI Mobile memiliki proses transaksi yang dapat 

mengurangi kesalahan input informasi                     

 2 

 Layanan transaksi BSI Mobile memberi tahu Anda dengan 

cepat tentang status transaksi                     

 3 

BSI Mobile memiliki informasi tentang penawaran 

produknya                     

                        

Efficiency 

 1 BSI Mobile memiliki layanan pengaktifan ulang aplikasi                     

 2 BSI Mobile memiliki verifikasi transaksi yang praktis                     

 3 

BSI Mobile menawarkan layanan verifikasi identitas 

rekening antar bank dengan mudah                     

 4 

BSI Mobile memiliki fitur pembayaran yang lengkap (kartu 

kredit, listrik, BPJS, pajak,dll)                     
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 5 

BSI Mobile memiliki fitur pembelian yang lengkap (top-up, 

voucher telepon, beli paket data, dll.)                     

 6 BSI Mobile memiliki fitur investasi di dalam aplikasi                     

 7 

BSI Mobile memiliki fitur layanan menarik uang tunai 

melalui ATM                     

System Availability 

 1   BSI Mobile memiliki tingkat enkiripsi data yang tinggi                     

 2 

  BSI Mobile memiliki sistem yang dapat bekerja dengan 

baik selama 24 jam                     

                        

Privacy 

 1 BSI Mobile memiliki jaminan transaksi yang aman                     

 2 

BSI Mobile memiliki informasi jika ada gangguan 

penyusup dari pihak lain                     

 3 BSI Mobile memiliki id login sebelum melakukan transaksi                     

Contact 

 1 BSI Mobile memiliki fitur layanan chat dan pesan                     

 2 

BSI Mobile memiliki fitur layanan telepon untuk berbicara 

dengan customer service                     
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Lampiran 2  

TABULASI DATA 

 

Hasil Tabulasi Atribut Kinerja (X) 

NO 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 

Total 

X 
P

1 

P

2 

P

3 

P

4 

P

5 

P

6 

P

7 

P

8 

P

9 

P

1

0 

P

1

1 

P

1

2 

P

1

3 

P

1

4 

P

1

5 

P

1

6 

P

1

7 

P

1

8 

P

1

9 

P

2

0 

P

2

1 

P

2

2 

P

2

3 

P

2

4 

1 3 2 3 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 91 

2 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 97 

3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 111 

4 4 3 3 3 3 5 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 84 

5 4 3 3 4 5 5 5 4 3 5 3 3 4 5 5 4 5 5 4 5 3 5 3 4 99 

6 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 82 

7 5 3 3 3 3 5 5 5 5 4 4 3 2 5 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 96 

8 4 4 3 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 3 4 98 

9 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 103 

10 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 96 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 97 

12 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 4 85 

13 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 108 

14 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 97 

15 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 96 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 119 

17 3 3 2 4 3 3 4 3 4 3 2 2 3 3 3 3 5 3 3 4 4 3 3 3 76 

18 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 84 

19 4 5 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 2 3 3 3 3 83 

20 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 3 5 3 4 5 5 3 3 3 98 

21 2 3 1 2 3 2 3 3 4 1 4 3 3 2 1 3 2 3 3 4 4 1 2 3 62 

22 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 2 2 1 5 5 5 5 5 5 5 106 

23 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 114 

24 4 4 3 4 5 5 5 4 3 4 3 5 5 3 5 4 5 4 4 3 5 3 4 4 98 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 104 

26 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 86 

27 4 5 5 4 5 3 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 104 

28 4 4 2 4 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 85 

29 4 4 5 3 5 2 3 5 5 2 2 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 2 1 5 96 

30 3 2 2 4 3 3 4 3 3 3 2 1 4 3 4 3 5 3 4 3 3 2 2 3 72 

31 3 4 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 89 

32 4 3 3 3 3 3 4 4 5 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3 3 3 86 

33 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 116 

34 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 92 

35 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 24 

36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 72 

37 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 113 

38 4 4 3 4 5 5 5 3 5 5 4 5 3 5 5 4 5 5 3 4 5 4 4 3 102 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 96 

40 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 83 

41 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 78 

42 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 83 

43 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 108 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 72 

45 4 5 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 5 4 95 

46 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 3 4 3 101 

47 4 4 4 3 5 4 4 3 4 3 4 5 5 4 3 3 5 3 4 5 5 4 4 5 97 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 116 

49 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 

50 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 1 3 2 3 2 56 

51 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 114 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 95 

53 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 84 

54 3 4 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 67 

55 4 4 4 5 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 4 108 

56 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 116 

57 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 83 

58 4 4 2 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 102 
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59 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 78 

60 3 4 5 3 5 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 3 4 4 101 

61 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 5 5 4 4 4 92 

62 4 3 4 3 4 3 5 3 3 4 5 4 3 5 4 4 5 3 2 3 3 3 5 5 90 

63 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 87 

64 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 85 

65 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 2 4 4 3 83 

66 4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 99 

67 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 83 

68 3 4 4 3 4 3 4 3 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 3 95 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 96 

70 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 96 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 5 110 

72 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 106 

73 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 119 

74 5 5 3 4 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 

75 3 3 1 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 1 2 2 57 

76 5 4 3 3 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 89 

77 3 3 2 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 2 1 4 4 4 4 4 2 3 3 78 

78 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 94 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 120 

80 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 98 

81 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 89 

82 4 4 3 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 88 

83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 72 

84 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 2 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 88 

85 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 113 

86 4 4 3 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 3 5 106 

87 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 87 

88 5 5 4 5 4 4 5 3 5 5 4 3 3 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 103 

89 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 118 

90 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 1 3 3 3 2 3 2 2 59 

91 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 87 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 93 

93 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 115 

94 4 5 2 4 5 4 5 4 5 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 73 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 119 

96 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 3 5 5 4 4 5 5 4 5 109 

97 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 85 

98 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 106 

99 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 

100 4 4 2 3 4 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 80 

101 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 64 

102 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 93 

103 1 4 1 4 1 1 4 1 4 1 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4 57 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 96 

105 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 95 

106 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 4 3 4 3 89 

107 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 

108 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 107 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 100 

110 5 4 4 3 5 3 5 4 5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 3 4 5 96 

111 3 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5 105 

112 4 5 3 4 5 5 5 3 4 3 3 5 4 3 4 3 5 4 5 2 5 3 3 5 95 

113 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 3 89 

114 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 104 

115 4 4 4 5 3 4 4 4 2 2 2 5 3 3 3 3 5 4 3 5 5 5 3 5 90 

116 4 4 2 3 4 4 3 2 3 3 1 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 82 

TOTA
L 

4
5
9 

4
5
1 

4
0
1 

4
4
2 

4
7
5 

4
5
5 

4
7
9 

4
3
3 

4
5
7 

4
2
6 

4
1
3 

4
4
9 

4
5
1 

4
5
5 

4
5
6 

4
3
4 

4
6
9 

4
5
5 

4
5
1 

4
5
7 

4
6
8 

4
3
4 

4
2
7 

4
4
6 10743 

RATA
2 

3
,
9
6 

3,
8
9 

3,
4
6 

3,
8
1 

4,
0
9 

3,
9
2 

4,
1
3 

3,
7
3 

3,
9
4 

3,
6
7 

3,
5
6 

3,
8
7 

3,
8
9 

3,
9
2 

3,
9
3 

3,
7
4 

4,
0
4 

3,
9
2 

3,
8
9 

3,
9
4 

4,
0
3 

3,
7
4 

3,
6
8 

3,
8
4 92,61 
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Hasil Tabulasi Atribut Kepentingan (Y) 

NO 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 
Total 

Y 

P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P
1
0 

P
1
1 

P
1
2 

P
1
3 

P
1
4 

P
1
5 

P
1
6 

P
1
7 

P
1
8 

P
1
9 

P
2
0 

P
2
1 

P
2
2 

P
2
3 

P
2
4 

 

1 2 3 4 4 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78 

2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 104 

3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 114 

4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 86 

5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 4 5 3 5 3 5 101 

6 2 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 81 

7 5 3 3 3 3 4 4 5 4 5 5 5 5 2 2 2 3 3 3 3 3 5 5 4 89 

8 4 4 5 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 3 4 100 

9 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 97 

10 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 97 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 97 

12 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 2 4 88 

13 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 108 

14 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 3 4 4 102 

15 4 4 4 2 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 88 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 120 

17 4 3 4 4 5 4 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 5 5 5 98 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 96 

19 5 5 4 4 5 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 83 

20 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 3 5 3 4 5 5 3 3 3 98 

21 4 3 4 3 5 5 4 4 4 4 3 4 5 3 2 3 3 2 4 5 4 4 3 4 89 

22 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 2 1 5 5 5 5 5 5 5 107 

23 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 115 

24 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 5 5 3 5 4 5 4 4 3 5 3 4 4 101 

25 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 116 

26 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 82 

27 4 5 5 4 5 3 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 104 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 118 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 120 

30 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 2 1 5 3 4 3 5 3 5 3 3 3 3 3 83 

31 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 116 

32 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 3 3 3 83 

33 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 117 

34 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 92 

35 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 24 

36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 72 

37 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 113 
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38 4 4 3 4 5 5 5 3 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 3 102 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 96 

40 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 88 

41 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 79 

42 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 82 

43 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 3 3 100 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 72 

45 4 5 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 96 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 118 

47 3 3 4 3 5 4 4 3 4 3 3 5 4 4 3 3 5 4 4 4 5 3 3 5 91 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 116 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 98 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 2 2 3 4 3 78 

51 4 4 4 5 5 5 5 4 3 5 4 5 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 109 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 96 

53 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 84 

54 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 83 

55 4 4 3 4 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 3 4 105 

56 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 116 

57 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 83 

58 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 104 

59 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 90 

60 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 114 

61 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 102 

62 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 3 3 1 5 5 4 5 3 5 5 5 5 4 4 103 

63 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 87 

64 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 85 

65 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 2 4 4 3 85 

66 4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 99 

67 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 84 

68 4 3 5 4 4 4 3 5 4 3 5 5 4 5 4 3 3 4 4 5 5 4 4 4 98 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 95 

70 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 97 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 5 110 

72 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 108 

73 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 119 

74 5 5 4 4 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 

75 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 67 

76 3 4 3 3 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 87 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 91 

78 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 94 
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79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 120 

80 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 3 5 107 

81 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 114 

82 4 4 3 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 88 

83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 72 

84 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 2 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 80 

85 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 115 

86 5 4 3 5 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 95 

87 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 84 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 120 

89 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 118 

90 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 1 3 3 3 2 3 2 2 59 

91 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 89 

92 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 2 3 4 88 

93 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 115 

94 5 5 4 4 5 4 5 4 5 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 76 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 115 

96 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 103 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 97 

98 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 106 

99 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 61 

100 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 91 

101 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 50 

102 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 96 

103 1 4 1 4 1 1 4 1 4 1 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4 57 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 96 

105 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 95 

106 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 4 3 4 4 102 

107 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 101 

108 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 110 

109 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 113 

110 4 5 5 4 4 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 101 

111 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 115 

112 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 111 

113 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 91 

114 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 107 

115 4 4 4 5 3 4 4 4 2 2 2 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 99 

116 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 92 

TOTAL 

4
7
5 

4
7
1 

4
5
4 

4
5
8 

4
8
2 

4
7
0 

4
8
9 

4
5
9 

4
7
2 

4
5
6 

4
3
8 

4
6
1 

4
6
1 

4
6
1 

4
6
8 

4
4
8 

4
7
1 

4
5
9 

4
7
6 

4
7
5 

4
7
2 

4
6
0 

4
4
3 

4
5
8 11137 

RATA2 4
,

4
,

3
,

3
,

4
,

4,
0
5 

4
,

3
,

4
,

3
,

3
,

3
,

3
,

3
,

4
,

3
,

4
,

3
,

4,
1
0 

4
,

4
,

3
,

3
,

3,
9
5 96,01 
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Lampiran 3  

HASIL INSTRUMEN PENELITIAN 
 

Uji Validitas Kinerja (X) 

Correlations 

 
X

1 

X

2 

X

3 

X

4 

X

5 

X

6 

X

7 

X

8 

X

9 

X

10 

X

11 

X

12 

X

13 

X

14 

X

15 

X

16 

X

17 

X

18 

X

19 

X

20 

X

21 

X

22 

X

23 

X

24 

TOT

AL_

X 

X1 

Pears

on 

Corre

lation 

1 

,6

75

** 

,6

34

** 

,6

09

** 

,6

62

** 

,6

87

** 

,6

88

** 

,6

13

** 

,6

04

** 

,5

91

** 

,5

28

** 

,4

81

** 

,5

58

** 

,4

74

** 

,5

18

** 

,4

56

** 

,5

14

** 

,5

37

** 

,5

79

** 

,5

17

** 

,5

77

** 

,6

17

** 

,5

25

** 

,5

89

** 

,794*

* 

Sig. 

(2-

tailed

) 

 
,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,000 

N 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

116 

X2 

Pears

on 

Corre

lation 

,6

75

** 

1 

,5

75

** 

,6

24

** 

,6

80

** 

,5

83

** 

,7

34

** 

,5

21

** 

,6

20

** 

,4

67

** 

,3

90

** 

,6

22

** 

,5

34

** 

,5

01

** 

,4

12

** 

,4

28

** 

,4

04

** 

,5

90

** 

,6

03

** 

,5

09

** 

,5

32

** 

,5

33

** 

,4

37

** 

,5

71

** 

,753*

* 

Sig. 

(2-

tailed

) 

,0

00 

 
,0

00 

,0

00 
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00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,000 

N 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

11

6 

116 

X3 

Pears

on 

Corre

lation 

,6

34

** 

,5

75

** 

1 

,5

65

** 

,5

94

** 

,4

77

** 

,4

83

** 

,5

76

** 

,5

16

** 

,5

50

** 

,5

94

** 

,5

69

** 

,5

91

** 

,4

89

** 

,4

65

** 

,5

12

** 

,4
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** 
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68

** 
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64

** 
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** 
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59
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** 
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on 
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,6
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24
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65
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** 
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** 
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** 

,5

39

** 

,5
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,4
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,5
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,5

09

** 

,4
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** 

,5
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** 

,4
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** 

,5
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** 

,4

61

** 
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** 
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Sig. 
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N 
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** 
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27

** 

,4

39

** 

,5

46

** 

,771*
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Sig. 
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tailed
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Uji Reliabilitas Kinerja (X) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,971 24 

 

 

Uji Reliabilitas Kepentingan (Y) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,965 24 

 

 



113 

 

 

 

Lampiran 4 Bukti Screenshot Komplain pada Sosial Media Bank Syariah 

Indonesia 
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