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ABSTRAK 

Jumlah pelanggan BUMDes pada tahun 2024 peningkatan pelanggan begitu 

signifikasi, namun yang menjadi permasalahan adalah setiap tahun terdapat 

pelanggan BUMDes yang keluar dari ruang lingkup tersebut dikarenakan 

pelayanan yang kurang baik ke pelanggan BUMDes dan masih banyak 

masyarakat yang belum atau tidak tertarik menjadi pelanggan BUMDes sehingga 

penilaian kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan perlu dilakukan. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan  Pelanggan 

Terhadap Kualitas Pelayanan BUMDes Karya Agung Mandiri Di Desa Pasir 

Agung Kecamatan Bangun Purba Kabupaten Rokan Hulu. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Importance Performance Analysis (IPA) 

dan Costumers Statisfaction Index (CSI). Adapun responden dalam penelitian ini 

adalah  pelanggan BUMDes Karya Agung Mandiri Kecamatan Bangun Purba 

Kabupaten Rokan Hulu yang berjumlah 252 orang. Sampel diambil secara sengaja 

dengan melihat nasabah yang masih aktif selama 5 tahun dan diperoleh sampel 

sebanyak 75 orang. Hasil penelitian menujukkan bahwa dari metode Importance 

Performance Analysis  (IPA) terdapat 3 atribut yang termasuk kedalam Kuadran I, 

9 atribut pada Kaudran II, 10 atribut pada Kuadran III, dan 3 atribut pada Kuadran 

IV. Sedangkan hasil dari metode Costumers Statisfaction Index (CSI) 

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan untuk atribut kualitas pelayanan pelanggan 

adalah 77,04% berada pada rentan 66% - 80% dengan kateogri “puas”. Artinya 

secara keseluruhan pelanggan BUMDes Karya Agung Mandiri sudah puas atas 

pelayanan yang diberikan oleh BUMDes.  

Kata Kunci: Pentingnya analisis kerja dan kepuasan pelanggan 

                    

  

mailto:sischaaway@upp.ac.id
mailto:rinafebrinova566@gmail.com


  

v 

 

ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION LEVEL WITH THE QUALITY 

OF SERVICES OF BUMDES KARYA AGUNG MANDIRI IN PASIR AGUNG 

VILLAGE, BANGUN PURBA DISTRICT, ROKAN HULU DISTRICT 

Anisa Ayu Khairani
)
, Sischa Febriani Yamesa Away

2)
, Rina Febrinova

2) 

1)
Student of the Agribusiness Study Program Faculty of Agriculture University of 

Pasir Pengaraian, 
2)

 Lecturer of the Agribusiness Study Program Faculty of 

Agriculture University of Pasir Pengaraian 

Email : 2026050@students.upp.ac.id,
 
sischaaway@upp.ac.id, 

rinafebrinova566@gmail.com  

ABSTRACT 

The number of BUMDes customers in 2024 will increase significantly, but the 

problem is that every year there are BUMDes customers who leave the scope due 

to poor service to BUMDes customers and there are still many people who are not 

or are not interested in becoming BUMDes customers, so the assessment 

satisfaction with the services provided is necessary. The aim of this research is to 

analyze the level of customer satisfaction regarding the service quality of Bumdes 

Karya Agung Mandiri in Pasir Agung Village, Bangun Purba District, Rokan 

Hulu Regency. The methods used in this research are Importance Performance 

Analysis (IPA) and Customer Statistics Index (CSI). The respondents in this 

research were BUMDes Karya Agung Mandiri customers, Bangun Purba District, 

Rokan Hulu Regency, totaling 252 people. The sample was taken deliberately by 

looking at customers who were still active for 5 years and a sample of 75 people 

was obtained. The research results show that from the Importance Performance 

Analysis (IPA) method there are 3 attributes included in Quadrant I, 9 attributes 

in Quadrant II, 10 attributes in Quadrant III, and 3 attributes in Quadrant IV. 

Meanwhile, the results of the Customer Statisfaction Index (CSI) method show 

that the level of satisfaction for the customer service quality attribute is 77.04%, 

which is in the range of 66% - 80% with the "satisfied" category. This means that 

overall BUMDes Karya Agung Mandiri customers are satisfied with the services 

provided by BUMDes 

 

Keywords: Importance Performance Analysis (IPA) dan Costumers Statisfaction  
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