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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) merupakan lembaga usaha desa yang 

dikelola oleh masyarakat dan pemerintahan desa dalam upaya memperkuat 

perekonomian desa dan dibentuk berdasarkan kebutuhan dan potensi desa. 

BUMDes merupakan kegiatan ekonomi desa yang berfungsi sebagai lembaga 

sosial (sosial institution) dan komersial (komersial institution). Selain itu 

BUMDes juga berperan sebagai lembaga sosial yang berpihak pada kepentingan 

masyarakat melalui kontribusinya dalam penyediaan pelayanan sosial (PKDSP, 

2007). 

BUMDes belum berjalan sebagaimana layaknya sebuah badan usaha yang 

profesional. BUMDes sebagai usaha desa diharapkan mempunyai peran yang 

sangat besar karena mampu menciptakan kesempatan kerja serta meningkatkan 

taraf hidup masyarakat desa (Gunawan, 2020). Sehingga keberadaan BUMDes 

dapat dimanfaatkan dalam mengatasi keterbatasan modal bagi masyarakat 

(pelanggan) BUMDes di Desa Pasir Agung, Kecamatan Bangun Purba, 

Kabupaten Rokan Hulu. Tujuan dari pada Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) 

Karya Agung Mandiri yaitu untuk mendorong kegiatan perekonomian masyarakat 

desa, meningkatkan jiwa berusaha masyarakat yang berpenghasilan rendah, 

mendorong usaha sektor informasi untuk penyerapan tenaga kerja dan 

meningkatkan kebiasaan hidup menabung masyarakat desa. 

BUMDes Karya Agung Mandiri mempunyai beberapa unit usaha yaitu 

simpan pinjam, bri link, taman bermain, kantin, dan penggemukan sapi. Pengurus 

BUMDes Karya Agung Mandiri terdiri dari penasehat, kepala unit, staf, dan 
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pengawas. BUMDes Karya Agung Mandiri adalah milik masyarakat Desa Pasir 

Agung yang dibentuk melalui musyawarah desa dan ditetapkan dengan keputusan 

kepala desa yang tumbuh dari bawah dan berazaskan gotong royong dan 

kebersamaan. Menurut data BUMDes Karya Agung Mandiri data perkembangan 

jumlah pelanggan dari tahun 2019 sampai dengan tahun 2024 dapat dilihat pada 

Tabel 1. 

Tabel 1. Jumlah Pelanggan BUMDes Karya Agung Mandiri 

Tahun Jumlah Pelanggan Pelanggan Keluar Aktif 

2019 48 46 2 

2020 46 41 5 

2021 44 41 3 

2022 31 25 6 

2023 36 16 20 

2024 45 6 39 

Sumber: Laporan Tahunan BUMDes Karya Agung Mandiri, 2024 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat jumlah pelanggan BUMDes pada 

tahun 2024 jumlah peningkatan pelanggan BUMDes 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. BUMDes Karya Agung Mandiri 

termasuk salah satu BUMDes yang dikategorikan maju tingkat Kecamatan dengan 

jumlah nasabah paling besar sesuai dengan tabel 2. 
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Tabel 2. Jumlah BUMDes Kecamatan Bangun Purba Kabupaten Rokan Hulu 

Desa BUMDes Jenis Usaha 

BPB 
Tunas Muda 1. Simpan Pinjam 

  2. Bri Link 

BPTJ Mekar Serumpun 
1. Simpan Pinjam 

Tangun Harapan baru 1. Simpan pinjam 

  2. Bri link 

Bangun Purba Satahi 1. Simpan pinjam 
  2. Penggemukan sapi 

Pasir Intan Intan makmur 
1. Objek wisata 

wahana gunung 

sari 

2. Toko  intan 

makmur 

Pasir Agung 
Karya Agung Mandiri 

1. Simpan pinjam 

  2. Bri link 

  3.  Taman kanak-kanak 

  4. Kantin 

  5. Penggemukan sapi 

Rambah Jaya Jaya Bersama 1. Simpan pinjam 

  2. Bri link 

  3. Kredit barang 

Sumber : Data BUMDes Kecamatan Bangun Purba 2023  

Berdasarkan data diatas dapat diketahui bahwa peningkatan jumlah 

pelanggan di BUMDes Karya Agung Mandiri menunjukkan kepedulian dan 

partisipasi yang baik dari pengelola unit BUMDes maupun masyarakat. Kepuasan 

pelanggan adalah situasi yang ditunjukan konsumen ketika kebutuhan atau 

keinginan mereka dapat terpenuhi dengan baik sehingga pelanggan memiliki 

indikator antara lain kesesuaian  harapan, dan minat berkunjung kembali. Oleh 

karena itu pengukuran kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan 

merupakan salah satu solusi yang dapat dilakukan untuk dapat menggali tingkat 

kepentingan dan tingkat harapan serta persepsi pelanggan terhadap BUMDes.  

Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan sangat diperlukan dalam suatu 

BUMDes. Hal tersebut dilakukan untuk mengetahui sejauh mana peran dan fungsi 
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suatu BUMDes berjalan dalam memberikan pelayanan yang terbaik terhadap 

pelanggannya.  Dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan pihak BUMDes 

menerapkan standart pelayanan yang sama, tidak pernah membedakan nasabah 

satu dengan pelanggan lainnya. 

Kualitas pelayanan yang baik merupakan faktor dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan mencerminkan seberapa baik 

kebutuhan dan harapan pelanggan terpenuhi oleh layanan yang disediakan. 

BUMDes tidak hanya membantu dalam meningkatkan performa tetapi juga 

berkontribusi pada pembangunan ekonomi desa secara berkelanjutan. 

Berdasarkan pernyataan tersebut, diperlukan kajian tentang analisis 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan BUMDes guna untuk meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat, maka dari itu penulis tertarik untuk melaksanakan 

penelitian yang berjudul “Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Kualitas Pelayanan BUMDes Karya Agung Mandiri di Desa Pasir Agung 

Kecamatan Bangun Purba Kabupaten Rokan Hulu”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas yang akan dikaji dalam penelitian 

ini dapat dirumuskan suatu masalah yaitu  : 

1. Bagaimana karakteristik pelanggan BUMDes Karya Agung Mandiri di Desa 

Pasir Agung? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan BUMDes Karya Agung Mandiri di Desa Pasir Agung? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini berdasarkan rumusan masalah diatas yaitu : 

1. Mengetahui karakteristik pe.langgan BUMDes Karya Agung Mandiri di Desa 

Pasir Agung? 

2. Menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan BUMDes Karya Agung Mandiri di Desa Pasir Agung? 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini, yaitu : 

1. Bagi peneliti dapat meningkatkan pengetahuan, pemahaman, keterampilan dan 

tambahan informasi terkait kepuasan pelanggan terhadap pelayanan BUMDes 

Karya Agung Mandiri. 

2. Bagi BUMDes diharapkan dapat membantu mereka dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan terhadap pelanggan. 

3. Bagi pelanggan sebagai pengetahuan tambahan mengenai kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan BUMDes. 

4. Bagi fakultas diharapkan berguna sebagai penambah literatur dan referensi 

ilmiah untuk melengkapi berbagai penelitian yang dilakukan mahasiswa.   
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Penelitian Terdahulu 

 Pe.ne.litian Putri Daryanti (2019) de.ngan judul “Analisis Tingkat Ke.puasan 

Pe.langgan De.ngan Me.nggunakan Konse.p E.-Se.rvqual (Studi Kasus Pe.langgan 

Nasabah BUMDe.s Sido Mukti)”. Tujuan pe.ne.litian adalah untuk me.nunjukkan 

ke.mungkinan analisis tingkat ke.pe.ntingan dan tingkat kine.rja se.buah pe .rusahaan 

e.-comme.rce. dalam me.mbe.rikan kualitas layanan Pe.ne.litian ini me.nggunakan 

je.nis pe.ne.litian de.skriptif de.ngan me.tode. pe.ne.litian kuantitatif. Pe.ne.litian ini 

me.nggunakan sampe.l be.rjumlah 100 re.sponde.n, yang dimana re.sponde.n 

me.rupakan pe.langgan BUMDe.s dan sudah pe.rnah me.lakukan transaksi minimal 2 

kali dalam 6 bulan te.rakhir. Pe.ne.litian ini me.nggunakan variabe.l SE.RVQUAL 

de.ngan analisa data me.nggunakan me.tode. Importance. Pe.rformance. Analysis 

(IPA). Hasil pe.ne.litian se.cara umum me.nunjukkan bahwa tingkat ke.se.suaian 

masih kurang baik dan be.lum se.pe.nuhnya me.me.nuhi ke.pe.tingan pe.langgan. 

Te.rdapat e.mpat atribut yang pe.rlu dipe.rbaiki, e.nam atribut yang pe.rlu 

dipe.rtahankan, dan e.mpat atribut yang pe.rlu dikurangi prioritasnya yang ditujukan 

dalam diagram karte.sius Importance. Pe.rformance. Analysis (IPA). 

Pe.ne.litian Bunga Anade.sta e.t.al (2018) de.ngan judul “Analisis Tingkat 

Ke.puasan Anggota Te.rhadap Pe.layanan Pada Kope.rasi Gardu Tani Di De.sa 

Ke.tapang, Ke.camatan Susukan, Kabupate.n Se.marang”. Pe.ne.litian ini be.rtujuan 

me.nganalisis tingkat ke.puasaan anggota te.rhadap pe.layanan Kope.rasi Gardu Tani 

di De.sa Ke.tapang, Ke.camatan Susukan, Kabupate.n Se.marang. Pe.ne.litian ini 

dilaksanakan pada bulan Se.pte.mbe.r - Oktobe.r 2017 di Paguyuban Al-Barokah. 

Me.tode. yang digunakan dalam pe.ne.litian adalah survai. Pe.ne.ntuan lokasi 



  

7 

 

pe.ne.litian se.cara purposive., pe.milihan re.sponde.n dilakukan se.cara acak (Simple . 

Random Sampling). Jumlah re.sponde.n dite.ntukan me.nggunakan rumus Slovin 

se.banyak 77 orang. Te.knik pe.ngumpulan data me.nggunakan kue.sione.r, 

wawancara, dan obse.rvasi te.knik analisis data me.nggunakan analisis IPA 

(Important Pe.rformance. Analysis) dan CSI (Custome.r Satisfaction Inde.x). 

Be.rdasarkan analisis IPA, atribut yang masih pe.rlu ditingkatkan kope .rasi se.pe.rti 

ke.le.ngkapan fasilitas kope.rasi (Atribut Bukti Nyata), ke.te.patan waktu dalam  

me.ndapatkan uang hasil pe.njualan (Atribut Ke.handalan), ke.te.rampilan atau 

pe.nge.tahuan pe.ngurus (Atribut Jaminan), sanksi untuk anggota yang tidak 

me.matuhi pe.raturan kope.rasi (Atribut Daya Ke.tanggapan) dan bantuan sosial 

se.pe.rti biaya rumah sakit bila ada anggota yang sakit (Dime.nsi Pe.rhatian). 

Pe.rhitungan CSI ke.se.luruhan me.ncapai nilai 77,40 % dalam re.ntang skala 61-80 

% anggota me.rasa puas te.rhadap kine.rja yang dibe.rikan kope.rasi. 

Pe.ne.litian Nurul Natasha (2019) de.ngan judul “Analisis Tingkat Ke.puasan 

Anggota Te.rhadap Kualitas Pe.layanan BUMDe.s Sumbe.r Re.ze.ki Di De.sa 

Binabaru Ke.camatan Kampar Kiri Te.ngah”. Pe.ne.litian ini be.rtujuan untuk 

me.nganalisis tingkat kine.rja pe.layanan BUMDe.s tani sumbe.r re.ze.ki dan tingkat 

ke.puasan anggota te.rhadap pe.layanan BUMDe.s tani sumbe.r re.ze.ki. Pe.ne.litian ini 

dilakukan se.lama 6 bulan dimulai se.cara acak (random sampling). Analisis tingkat 

kine.rja me.nggunakan analisis IPA se.dangkan analisis tingkat ke.puasan te.rhadap 

pe.layanan me.nggunakan CSI,   kualitas kine.rja pe.layanan me.nggunakan 5 

dime.nsi Tangible., Re.liability, Re.sponsive.ne.ss, Assurance.m E.mphaty, didapati 

hasil pe.rhitungan de.ngan tingkat ke.pe .ntingan 4.22 dan tingkat kine.rja 4.34 artinya 

kualitaskine.rja pe.layanan sangat puas. Tingkat ke.puasan pe.layanan anggota 
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te.rhadap kualitas pe.layanan BUMDe.s didapati hasil pe.rhitungan de.ngan 

me.nggunakan CSI be.rdasarkan dari 5 dime.nsi Tangible., Re.liability, 

Re.sponsive.ne.ss, Assurance., E.mphaty didapati nilai dari krite.ria inde.k ke.puasan 

0,81 sampai 100 pe.nilai yang didapati sangat puas. 

Pe.ne.litian Putranti Adire.stuti e.t.al (2017) de.ngan judul “Analisis Tingkat 

Ke.puasan Pe.langgan Te.rhadap Pe.layanan BUMDe.s Usaha Mulya Di De .sa Talang 

Mulya Ke.camatan Batang Ce.naku”. Tujuan pe.ne.litian adalah untuk me.nge.tahui 

atribut dari se.luruh dime.nsi kualitas pe.layanan pe.ne.litian me.nggunakan me.tode. 

cross se.ctional de.ngan pe.ngambilan sampe.l se.cara purposive. sampling te.rhadap 

50 orang pe.langgan. Skala Like.rt digunakan se.bagai instrume.n pe.ne.litiaan. 

Tingkat ke.puasan pe.langgan diukur me.nggunakan mode.l SE.RVQUAL (Se.rvice. 

Quality) te.rhadap 5 dime.nsi kualitas layanan yaitu Tangible., Re.liability, 

Re.sponsive.ne.ss, Assurance. Dan E.mphaty. Dime.nsi yang me.miliki tingkat 

ke.puasan te.rtinggi adalah dime.nsi Re.sponsive.ne.ss (ke.se.njangan -0,244 atau 

tingkat ke.puasan 94,58 %) Dime.nsi Assurance. me.rupakan dime.nsi yang paling 

me.me.rlukan pe.rbaikan kare.na tingkat ke.se.suaiannya te.re.ndah diantara yang lain 

yaitu 88,045 % de.ngan nilai ke.se.njagan -0,552. Dari se.luruh dime.nsi atribut yang 

me.njadi prioritas utama yang pe.rlu dipe.rbaiki adalah pada dime.nsi 4 assurance . 

yaitu yang dibutuhkan ole.h pe.langgan se.lalu te.rse.dia di BUMDe.s de.ngan gap (- 

1,000) dan tingkat ke.se.suaian 78,11%). Atribut yang te.rpe.takan pada diagram 

Karte.sius te.rbanyak adalah pada kuadran II yang me.nunjukkan kualitas layanan 

BUMDe.s Usaha Mulya me.nunjukkan cukup baik. 

Pe.ne.litian E.ka Mariyanti e.t.al (2019) de.ngan judul “Tingkat Ke.puasan 

Nasabah Te.rhadap Kualitas Pe.layanan BUMDe.s Se.dya Makmur”. Be.rtujuan 
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untuk me.nge.tahui tingkat ke.puasan nasabah te.rhadap kualitas pe.layanan 

BUMDe.s Se.dya Makmur se.cara pe.rsial. Pe.ngukuran tingkat ke.puasan nasabah 

le.bih spe.sifik me.nggunakan dime.nsi kualitas pe.layanan yang dimodifikasi de.ngan 

de.lapan dime.nsi yaitu Tangible., Re.sponsive.ne.ss, Re.liability, E.mphaty, Assurance., 

Acse.ss, Price., Dan Se.rvice. Portofolio. Alat analisis yang digunakan dalam 

pe.ne.litian ini adalah analisis statistik de.skriptif. Hasil pe.ne.litian me.nunjukan 

bahwa tingkat ke.puasan nasabah te.rhadap kualitas pe.layanan BUMDe.s Se.dya 

Makmur adalah se.dang, ke.mudian be.rdasarkan faktor tingkat ke.puasan nasabah 

Tangible., Re.sponsive.ne.ss, Re.liability, Acse.ss Dan Se.rvice. Portofolio adalah 

se.dang, tingkat ke.puasan tinggi pada faktor Price. dan tingkat ke.puasan sangat 

tinggi pada faktor Assurance. dan E.mphaty. 

2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Konsep Kepuasan Pelanggan 

2.2.1.1 Kepuasan Pelanggan 

Pe.langgan me.mpunyai hak untuk me.nilai kine.rja suatu pe.rusahaan dalam 

me.nghasilkan ke.untungan, baik dalam be.ntuk produk maupun administrasi, dalam 

me.me.nuhi ke.butuhannya. Ada tiga pe.nde.katan tambahan yang digunakan untuk 

me.nje.laskan bagaimana ke.puasan atau ke.ke.ce.waan te.rbe.ntuk: hipote.sis nilai, 

hipote.sis atribusi, dan se.ntime.n ke.cukupan pe.ngalaman. Se.lain itu, pe.laksanaan 

se.be.narnya dari produk te.rse.but juga be.rpe.ran. Ke.puasan dan ke.ke.ce.waan klie .n 

didasarkan pada bukti dikonfirmasi ke.inginan, yang me.nje .laskan bahwa 

ke.puasan atau ke.ke.ce.waan klie.n be.rgantung pada pe.rbandingan antara ke.inginan 

me.re.ka yang baru saja dipe.role.h dan apa yang se.be.narnya me.re.ka dapatkan dari 

produk atau manfaat te.rse.but (Sumarwan, 2020). 
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Pe.me.nuhan dite.ntukan ole.h se.be.rapa jauh e.kse.kusi yang dilihat 

me.me.nuhi atau me.lampaui ke.inginan. Ke.tika e.kse.kusi tidak me.ncapai ke.inginan, 

individu akan me.rasa bingung. Ke.tika e .kse.kusi se.suai de.ngan ke.inginan, 

pe.me.nuhan komunitas te.rpe.nuhi. Dan jika e.kse.kusi me.lampaui ke.inginan, 

pe.me.nuhan masyarakat akan me.njadi yang te.rbe.sar. Pe.me.nuhan klie.n juga 

be.rdampak pada ke.te.rgantungan jangka panjang, re.siste.nsi te.rhadap pe.rubahan 

biaya, dan me.mbe.rikan kritik positif ke.pada organisasi yang be.rsangkutan. 

Ke.puasan adalah se.be.rapa puas se.se.orang se.te.lah me.mbandingkan 

kine.rja atau hasil yang me.re.ka alami de.ngan harapan me .re.ka. Ke .puasan nasabah 

adalah e.valuasi e.mosional yang me.nghasilkan rasa se.nang atau ke.ce.wa, 

didasarkan pada pe.rbandingan antara apa yang me.re.ka te.rima dan harapkan dari 

pre.stasi atau produk te.rse.but (J. Supranto. 2001). 

Pe.rse.psi te.rhadap kualitas layanan me.rupakan faktor kunci dalam 

me.ne.ntukan ke.puasan masyarakat. De.ngan me.mpe.rtimbangkan ini, pe.ningkatan 

ke.puasan masyarakat me.lalui kualitas layanan bisa dicapai me.lalui be.rbagai 

pe.nde.katan yang re.le.van. (Lupiyoadi. 2016) se.bagai be.rikut : 

1. Me.mpe.rke.cil ke.se.njangan yang te.rjadi antara pihak manaje.me.n de.ngan 

pihak     masyarakat. 

2. Organisasi publik harus mampu me.mbangun komitme.n be.rsama untuk 

me.nciptakan visi di dalam pe.rbaikan prose.s pe.layanan 

3. Me.mbe.rikan ke.se.mpatan pada masyarakat untuk me.nyampaikan ke.luhan     

de.ngan me.mbe.ntuk siste.m saran dan kritik 

4. Me.nge.mbangkan pe.layanan untuk me.ncapai ke.puasan dan harapan  

masyarakat. 
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Be.rdasarkan de.finisi di atas, te .rdapat pe.rsamaan dalam pe.nge.rtian 

pe.me.nuhan, yaitu me.ncakup sudut pe.me.nuhan se.pe.rti ke.inginan dan e.kse.kusi 

yang te.rlihat. Se.cara umum, ke.inginan me.ngacu pada ukuran atau ke.yakinan 

pe.langgan te.ntang apa yang me.re.ka antisipasi ke.tika me.mbe.li atau me.manfaatkan 

suatu barang atau manfaat. Se.dangkan e.kse.kusi yang dilihat adalah bagaimana 

klie.n me.nilai ke.te.rlibatannya se.te.lah me.manfaatkan produk atau manfaat. Untuk 

me.ncapai pe.me.nuhan klie.n, organisasi te.rbuka harus me.mbuat dan me.ngawasi 

ke.rangka ke.rja yang dapat me.ningkatkan jumlah klie.n dan me.mpe.rtahankannya 

Ada be.be.rapa sikap yang harus dipe.rhatikan dalam me.wujudkan 

pe.layanan yang be.rkualitas yaitu : 

1. Passionate. (Gairah) 

E.ne.rgi me.mbawa se.mangat dan ke.harusan untuk be.ke.rja. Ke.tika pe.mbe.ri 

manfaat aktif, me.re.ka ce.nde.rung me.mbe .rikan manfaat de.ngan se.nyuman, e.ne.rgi 

positif, dan se.mangat. Hal ini dapat me.nular pada klie.n me.re.ka, me.mbuat me.re.ka 

me.rasa nyaman dalam be.rhubungan, me .lakukan pe.rdagangan, dan be.rkomunikasi 

de.ngan pe.masok manfaat. 

2. Progre.ssive. (Progre.sif) 

Pe.nye.dia layanan se.lalu be.rupaya untuk me.ncari me.tode. baru yang le.bih 

e.fisie.n dalam me.ningkatkan mutu layanan. Sikap progre.sif ini dapat ditingkatkan 

me.lalui me.miliki pikiran yang te.rbuka, pe.nge .tahuan yang luas, dan se.mangat 

be.lajar yang tinggi. 

3. Proactive. (Proaktif) 

Se.tiap pe.nye.dia layanan se.harusnya be.rsikap proaktif, yang be.rarti 

me.re.ka   harus be.ke.rja le.bih dari tugas yang dibe.rikan dan se.cara aktif me .ncari cara 
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baru untuk me.ningkatkan nilai dan rasa ke.pe.dulian te.rhadap pe.langgan. 

4. Positive. (Positif) 

Me.ne.rima pe.langgan de.ngan kata-kata yang positif dan me.layani 

pe.rtanyaan se.rta pe.rmintaan me.re.ka de.ngan pe.nuh de.dikasi dapat me.nciptakan 

suasana yang me.nye .nangkan. Be.rsikap positif akan me.nunjukkan ke.pada 

pe.langgan bahwa pe.nye.dia layanan me.miliki ke.yakinan untuk me.mbe.rikan solusi 

atas se.gala hal yang me .re.ka hadapi. 

Be.rikut adalah dampak pe.rbandingan kine.rja dan harapan te.rhadap 

ke.puasan pelanggan : 

Tabe.l 3. Dampak Pe.rbandingan Kine.rja dan Harapan 

No Apabila Pelanggan Dampak 

a. Kine.rja > Harapan Sangat puas Kunjungan ulang, re.kome.ndasi 

Positif 

b. Kine.rja = Harapan Puas Sile.nce. 

c. Kine.rja < Harapan Ke.ce.wa Re.kome.ndasi ne.gatif 

2.2.1.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Ada lima faktor utama yang pe.rlu dipe.rhatikan dalam kaitannya de.ngan 

ke.puasan pe.langgan (Lupiyoadi, 2011:158) yaitu: 

1. Kualitas Produk: pe.langgan akan puas bila hasil e.valuasi me.re.ka me.nunjukkan 

bahwa produk yang me.re.ka gunakan be.rkualitas. 

2. Kualitas Pe.layanan: pe.langgan akan me.rasa puas bila me.ndapatkan pe.layanan 

yang baik atau yang se.suai de.ngan harapan. 

3. E.mosional: pelanggan akan me.rasa bangga dan me.ndapatkan ke.yakinan 

bahwa orang lain akan kagum bila se.se.orang me.nggunakan produk yang 

be.rme.re.k dan ce.nde.rung me.mpunyai ke.puasan yang le.bih tinggi. Ke.puasan 

yang dipe.role.h bukan kare.na kualitas dari produk te.tapi nilai sosial yang 
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me.mbuat pe.langgan me.njadi puas de.ngan me.re.k te.rte.ntu. 

4. Harga: produk yang me.mpunyai kualitas yang sama te.tapi me.ne.tapkan harga 

yang re.latif murah akan me.mbe.rikan nilai yang le.bih tinggi ke.pada 

pe.langgannya. 

5. Biaya: pe.langgan yang tidak pe.rlu me.nge.luarkan biaya tambahan atau tidak 

pe.rlu me.mbuang waktu untuk me.ndapatkan suatu produk atau jasa ce.nde.rung 

puas te.rhadap produk atau jasa te.rse.but. 

Be.rdasarkan Faktor-Faktor diatas te.rdapat Indikator Kepuasan, Rocki 

Warouw et al. (2021)  se.bagai be.rikut : 

1. Kepuasan pada pelayanan yang diberikan sesuai harapan nasabah. 

2. Minat untuk berkunjung kembali. 

3. Kenyamanan yang dirasakan nasabah pada pelayanan yang diberikan. 

2.2.1.3 Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Ke.puasan pe.langgan te.rhadap organisasi publik sangat pe.nting kare.na 

ada hubungan ke .pe.rcayaan masyarakat. Harbani (2021) mengatakan bahwa 

“se.makin baik ke.pe.me.rintahan dan kualitas pe.layanan yang dibe.rikan, maka 

se.makin tinggi tingkat ke.pe.rcayaan masyarakat”. Ke.pe.rcayaan masyarakat akan 

se.makin tinggi apabila masyarakat me.ndapatkan pe.layanan yang baik dan me.rasa 

te.rpuaskan akan pe.layanan te.rse.but. 

KE.PME.NPAN Nomor 63 tahun 2003 te.ntang Pe.doman Umum 

Pe.nye.le.nggaraan Pe.layanan Publik me.nye .butkan bahwa, “Ukuran ke.be.rhasilan 

pe.nye .le.nggaraan pe.layanan dite.ntukan ole.h tingkat ke.puasan pe.ne.rima pe.layanan. 

Ke.puasan pe.layanan dicapai apabila pe.ne.rima pe.layanan me.mpe.role.h se.suai 

de.ngan yang dibutuhkan dan diharapkan”. Ole.h kare.na itu, se.tiap pe.nye.le.nggara 
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pe.layanan se.cara be.rkala me.lakukan surve.i Inde .ks Ke.puasan Pe.langgan. 

Ke.puasan pe.langgan dapat diukur me.nggunakan e.mpat me.tode. pe.ngukuran 

ke.puasan pe.langgan yaitu se.bagai be.rikut: 

1. Siste.m Ke.luhan dan Saran 

Se.tiap pe.rusahaan yang be.rorie.ntasi ke.pada pe.langgan pe.rlu me.mbe.rikan 

ke.se.mpatanse.luasnya bagi para pe.langgan untuk me.nyampaikan saran, pe.ndapat, 

dan ke.luhan. Me.dia yang dapat digunakan adalah kotak saran, kartu kome.ntar, 

saluran te.le.pon, dan lainnya. 

2. Surve.i Ke.puasan Pe.langgan 

Me.lalui surve.i, pe.rusahaan akan me.mpe.role.h tanggapan dan umpan 

balik se.cara langsung dari pe.langgan dan me.mbe.rikan tanda positif bahwa 

pe.rusahaan me.naruh pe.rhatian te.rhadap pe.langgan. 

3. Ghost Shopping 

Me.tode. ini dilakukan de.ngan cara me.mpe.ke.rjakan be.be.rapa orang untuk 

be.rpe.ran se.bagai pe.langgan pote.nsial produk pe.rusahaan dan pe.saing. Lalu ghost 

shopping te.rse.but me.nyampaikan te.muannya me.nge.nai e.kuatan dan ke.le.mahan 

produk pe.rusahaan dan pe.saing be.rdasarkan pe.ngalaman me.re.ka. 

4. Lost Custome.r Analysis 

Pe.rusahaan yang me.nggunakan me.tode. ini untuk me.nganalisis ke .puasan 

pe.langgan de.ngan cara me.nghubungi para pe.langgannya yang te.lah be.rhe.nti 

me.mbe.li atau te.lah be.ralih pe.masok. Hasil dari me.tode. ini akan dipe.role.h 

informasi pe.nye.bab te.rjadinya hal te.rse.but. Informasi ini sangat be.rguna bagi 

pe.rusahaan untuk me.ngambil langkah ke.bijakan se.lanjutnya dalam rangka 

me.ningkatkan ke.puasan dan loyalitas pe.langgan. 
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Be.rdasarkan pe.njabaran te.rse.but, te.rdapat e.mpat me.tode. yang dapat 

dilakukan untuk me.ngukur ke.puasan pe.langgan, yaitu de.ngan me.tode. siste.m 

ke.luhan dan saran, surve.i ke.puasan pe.langgan, Ghost Shopping, dan Lost 

Custome.r Analysis. 

2.2.2 Konsep Kualitas Pelayanan 

2.2.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kotle.r me.nje.laskan bahwa kualitas pe.layanan me.rupakan suatu prose.s 

ke .rja dalam me.ningkatkan dan me.mpe.rtahankan pe.rbaikan mutu se.cara 

be.rke.lanjutan dari prose.s produksi sampai pe.layanan yang dihasilkan pe.rusahaan 

(Panjaitan & Yuliati, 2016). Kualitas pe.layanan adalah upaya pe.me.nuhan 

ke.butuhan konsume.n baik dari produk maupun jasa se.rta ke.te.patan 

pe.nyampaiannya untuk me.ngimbangi harapan konsume.n (Tjiptono; 2011). 

Kualitas pe.layanan ini akan me.ne.ntukan se.be.rapa be.sar ke.puasan 

nasabah dan me.nce.rminkan kine.rja dari pe.layanan. Kualitas digambarkan se.bagai 

“suatu kondisi aktif yang be.rkaitan de.ngan produk, administrasi, individu, be.ntuk, 

dan situasi yang me.me.nuhi atau me.lampaui harapan pe.mbe.li.” Konse.p kualitas 

me.ncakup upaya untuk me.me.nuhi ke.inginan klie.n dalam be.rbagai sudut pandang 

barang, administrasi, individu dan lingkungan. Dalam pe.rluasannya, kualitas 

dapat me.rupakan kondisi yang se.lalu be.rubah, artinya apa yang dianggap se.bagai 

kualitas saat ini mungkin tidak akan te.rus dianggap se.bagai kualitas di masa 

de.pan (Tjiptono, 2011). 

Pe.layanan adalah prose.s me.me.nuhi ke.butuhan me.lalui tindakan langsung 

dari individu lain. Ini me.ncakup se.gala ke.giatan yang me.mbe.rikan manfaat dari 

satu pihak ke.pada pihak lain yang be.rsifat tidak be.rwujud dan tidak me.nghasilkan 
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ke.pe.milikan. De.finisi pe.layanan juga me.ncakup usaha dalam me.me.nuhi 

pe.rmintaan untuk me.ne.tapkan spe.sifikasi produk, se.pe.rti data kine .rja atau 

pe.rmintaan de .tail dalam prose.s pe.me.sanan, pe.nye .lidikan status, dan layanan 

garansi. Pe.layanan be.rkualitas adalah upaya pe.nye.dia jasa atau produk untuk 

me.mbe.rikan layanan se.suai de.ngan standar yang be.rlaku, de.ngan tujuan 

me.me.nuhi ke.butuhan, ke.inginan, dan harapan pe.langgan (Priyono,2019). 

Kualitas manfaat adalah se.gala upaya yang be.rpusat pada pe.me.nuhan 

ke.butuhan dan ke.inginan klie.n, dise.rtai de.ngan ke.te.patan dalam pe.nyampaiannya, 

se.hingga me.lakukan pe.nye.suaian yang se.suai de.ngan ke.inginan klie.n. Konse.p 

kualitas manfaat pada hakikatnya me.nghasilkan pe.mahaman konkrit me.nge.nai 

kualitas manfaat. Konse.p ini me.nunjukkan pe.rubahan yang kompre.he.nsif dan 

be.rke.lanjutan dalam cara orang me.lihat ope.rasi pe.rdagangan te.rkait de.ngan 

be.ntuk-be.ntuk e .ne.rgik yang be.rke.mbang, de.ngan tujuan untuk me.me.nuhi 

ke.butuhan klie.n se.cara andal (Marce.l, 2021). 

Inve.stigasi te.rhadap konse.p kualitas manfaat sangat pe.nting untuk 

me.nilai tingkat pe.rbe.daan antara pe.ngakuan dan pe.ngakuan pe.langgan, 

dibandingkan de.ngan ke.inginan me.re.ka te.rhadap manfaat yang me.re.ka pe.role.h. 

Se.jalan de.ngan Hamdani (2018), ia be.rhasil me.mbe.dakan lima ke.lompok 

karakte.ristik yang digunakan konsume.n untuk me.nilai kualitas manfaat, yaitu 

bukti fisik, kualitas te.guh, daya tanggap, konfirmasi, dan simpati. Pe.nilaian 

te.rhadap tingkat kualitas pe.layanan se.baiknya dilakukan dari pe.rspe.ktif pe.langgan 

daripada pe.rspe.ktif pe.rusahaan (Laksana, 2018). Kualitas pe.layanan sangat te.rkait 

de.ngan kine.rja layanan, yaitu ke.mampuan se.se.orang dalam me.mbe.rikan 

pe.layanan. 
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Be.rdasarkan pe.nge.rtian diatas ada tiga konse.p kualitas layanan yaitu : 

1. Be.rmutu (Quality Se.rvice.) bila ke .nyataan layanan yang dite.rima me.le.bihi 

pe.layanan yang diharapkan pelanggan. 

2. Me.muaskan (Satisfactory Quality) bila ke.nyataan pe.layanan yang dite.rima 

sama de.ngan layanan yang diharapkan pelanggan. 

3. Tidak be.rmutu (Unacce.ptable. Quality) bila ke.nyataan pe.layanan yang 

dite.rima le.bih re.ndah dari yang diharapkan pelanggan. 

2.2.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan 

Ke.untungan kualitas me.ngacu pada ke .mampuan BUMDe.s dalam 

me.me.nuhi ke.inginan konsume.n dalam me.me.nuhi ke.butuhannya. Salah satu 

kompone.n kunci ke.me.nangan adalah me.mbe.rikan manfaat yang be.sar ke.pada 

pe.langgan. Te.rdapat lima ukuran manfaat yang harus dipe.nuhi dalam me.mpe.role .h 

manfaat yaitu bukti fisik, ke.handalan, daya tanggap, jaminan dan e.mphati. Ke.lima 

pe.ngukuran ini be.rpe.ran dalam me.mpe.ngaruhi tingkat pe.me.nuhan pe.langgan. 

a. Tangible. (Bukti langsung) 

Tangible. adalah ke.mampuan suatu pe.rusahaan untuk se.cara visual 

me.nunjukkan ke.be.radaannya ke.pada pihak e.kste.rnal. Pe.nampilan dan kondisi 

fisik sarana se.rta lingkungan se.kitar pe.rusahaan me.rupakan bukti konkre.t dari 

pe.layanan yang dibe.rikan ole.h pe.nye.dia jasa te.rmasuk fasilitas fisik, pe.ralatan 

dan pe.rle.ngkapan yang digunakan se.rta pe.nampilan karyawan. 

b. Re.liability (Ke.handalan) 

Re.liability me.rupakan ke.mampuan pe.rusahaan dalam me.mbe.rikan 

pe.layanan se.suai de.ngan janji yang dibe.rikan se.cara te.pat dan dapat dipe.rcaya. 

Standar ini harus se.suai de.ngan harapan pe.langgan yang sme.ncakup ke.te.patan 
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waktu pe.layanan yang konsiste.n untuk se.mua pe.langgan tanpa ke.salahan, sikap 

yang ramah, dan tingkat akurasi yang tinggi. 

c. Re.sponsive.ne.ss (Daya tanggap) 

Re.sponsive.ne.ss adalah ke.inginan untuk me.mbe.rikan bantuan dan 

pe.layanan se.cara ce.pat dan te.pat ke.pada pe.langgan, de.ngan me.mbe.rikan 

informasi yang je.las. Pe.layanan yang tidak re.sponsif akan me.nge.ce.wakan 

pe.langgan.  

d. Assurance. (Jaminan) 

Assurance. adalah me.nge.nai tingkah laku karyawan yang mampu 

me.mbangun ke.pe.rcayaan pe.langgan te.rhadap pe.laku usaha de.ngan me.nciptakan 

suasana yang aman dan nyaman bagi pe.langgan se.hingga pe.langgan me.rasa yakin 

dan tidak ragu untuk me.mbe.li produk atau jasa yang ditawarkan ole.h pe.laku 

usaha. 

e. E.mphaty (E.mpati) 

E.mpathy adalah me.nunjukkan pe.rhatian tulus dan pe.rsonal ke.pada 

pe.langgan de.ngan be.rusaha me.mahami ke.inginan me.re.ka. Ke.mauan ini te.rce.rmin 

dalam hubungan, komunikasi, pe.mahaman, dan pe.rhatian te.rhadap ke.butuhan 

se.rta ke.luhan pe.langgan. 

BUMDe.s Karya Agung Mandiri be.rpe.ran se .bagai pe.nilai se.kaligus 

pe.nge.tahuan ke.puasan pe.langgan te.rhadap kualitas pe.layanan yang te.lah 

dibe.rikan ole.h pe.ngurus dan karyawan. Pe.mbe.rian pe.layanan yang baik ke.pada 

pe.langgan sangat pe.nting kare.na me.rupakan hak yang se.harusnya me.re.ka te.rima 

se.bagai ciri dari BUMDe.s se.bagai le.mbaga pe.layanan. Ke.puasan pe.langgan dapat 

diukur me.nggunakan me.tode. se.pe.rti IPA dan CSI. 
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2.2.2.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Faktor-faktor yang me.mpe.ngaruhi kualitas pe.layanan yang bisa 

dirasakan ole.h pelanggan (Simanjuntak, 2015) se.bagai be.rikut : 

1. Pe.nampilan adalah bukti fisik yang dapat dipe.rse.psikan ole.h pe.langgan. 

Se.cara umum aspe.k pe.rsonal dan fisik dari karyawan di bagian de.pan 

kantor se.pe.rti re.se.psionis me.ne.ntukan standar te.rte.ntu me.miliki 

pe.nampilan me.narik, postur tubuh yang baik, be.rbicara de.ngan sopan, dan 

me.miliki pe.nampilan yang me.narik se.rta pe.rcaya diri. 

2. Ke.se.diaan Me.layani yaitu se.tiap pe.ngurus dan karyawan harus me.layani 

ke.butuhan bahkan te.rhadap se.tiap ke.luhan pelanggan. 

3. Pe.nge.tahuan dan Ke.ahlian. Untuk me.mbe.rikan layanan yang optimal 

pe.tugas harus me.miliki pe.nge.tahuan dan ke.te.rampilan yang me.madai 

te.rmasuk me.miliki tingkat pe.ndidikan dan pe.nge.tahuan yang se .suai. 

4. Ke.sopanan dan Ke.ramahan ole.h pe.ngurus dan karyawan harus dituntut 

untuk te.tap be.rsikap sopan, ramah, sabar, dan be.rtutur kata de.ngan baik 

dalam me.layani pe.langgan. 

5. Ke.jujuran dan Ke.pe.rcayaan ole.h se.tiap nasabah me.nginginkan ke.jujuran 

dari pe.ngurus dan karyawan.  

6. Biaya ke.pada pe.mantapan pe.ngurus dalam pe.layanan dipe.rlukan dalam 

pe.ne.ntuan pe.mbiayaan, dimana dise.suaikan de.ngan daya be.li masyarakat 

dan transparansi biaya pe.nge.luaran. 

2.2.2.4 Manfaat Kualitas Pelayanan 

Se.iring be.rke.mbangnya e.ra globalisasi, tuntutan masyarakat te.rhadap 

pe.ningkatan kualitas pe.layanan se.makin dirasa pe.nting kare.na masyarakat 
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se.makin kritis te.rhadap produk jasa yang dipe.role.hnya. Kualitas pe.layanan akan 

be.rpe.ngaruh te.rhadap ke.puasan pe.langgan te.rhadap layanan yang dibe.rikan. 

Te.rdapat be.be.rapa manfaat yang dapat dipe.role.h se.buah pe.rusahaan 

de.ngan adanya kualitas pe.layanan  yang dinyatakan Fandy Tjiptono (2015) yaitu : 

1. Kualitas be.rhubungan e.rat de.ngan ke.puasan pe.langgan. Kualitas me.mbe.rikan 

dorongan khusus bagi para pe.langgan untuk me.njalin ikatan re.lasi saling 

me.nguntungkan dalam waktu jangka panjang de.ngan               pe.rusahaan. 

2. Pe.rusahaan dapat me.ningkatkan pangsa pasarnya me.lalui pe.me.nuhan kualitas 

yang be.rsifat custome.r drive.n. 

3. Kualitas dapat me.ngurangi biaya. Biaya untuk me.wujudkan produk jauh le.bih 

ke.cil dibandingkan biaya yang ditimbulkan apabila pe.rusahaangagal 

me.me.nuhi standar kualitas. 

Be.rdasarkan pe.njabaran te.rse.but, bahwa manfaat dari kualitas pe.layanan 

adalah untuk me.ningkatkan e.fe.ktivitas ke.rja organisasi yang dapat me.ningkatkan 

ke.puasan pe.langgan. 

2.2.3 Metode Pengukuran Layanan Kepuasan 

 Ke.puasan pe .langgan BUMDe.s dapat dinilai me.lalui e.valuasi te.rhadap 

kualitas pe.layanan yang dise.diakan ole.h pe.ngurus dan karyawan. Pe.langgan 

be.rhak me.ndapatkan pe.layanan yang be .rkualitas, kare.na ini tidak hanya 

me.rupakan hak se.tiap pe.langgan, te.tapi juga me.nce.rminkan ide.ntitas BUMDe.sa 

se.bagai le.mbaga pe.layanan. Namun, untuk me.nganalisis tingkat ke.puasan, 

digunakan dua me.tode., yaitu IPA dan CSI. 
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Kuadran I Kuadran II 

Prioritas Utama Pertahankan Prestasi 

Kuadran III Kuadran IV 

Prioritas Rendah Berlebihan 

2.2.3.1 Importance Performance Analysis (IPA) 

Ke.te.rkaitan antara ke.puasan dan me.tode. IPA adalah untuk me.nge.valuasi 

se.jauh mana ke.butuhan pe.langgan cocok de.ngan pe.rse.psi atau hasil aktual. 

Analisis me.nggunakan me.tode. ini me.mbantu dalam me.mahami se.jauh mana 

kualitas kine.rja pe.ngurus dalam me.me.nuhi harapan anggotanya. Pe.nde.katan ini 

dianggap se.bagai salah satu pe.nde.katan te.rbaik (Supranto, 2011). IPA me.rupakan 

se.buah me.tode. yang digunakan untuk me.nge.valuasi se.jauh mana ke.puasan 

se.se.orang te.rhadap kine.rja suatu pe.rusahaan. Pe.nggunaan diagram karte.sius 

dipe.rlukan untuk me.nggambarkan hubungan antara tingkat ke.pe.ntingan de.ngan 

tingkat ke.puasan me.lalui suatu grafik yang me.nunjukkan titik  (x,y). Dimana Y 

me.rupakan skor rata-rata dari tingkat ke.pe.ntingan dari se.tiap atribut, se.dangkan X 

me.rupakan skor rata-rata dari tingkat kine.rja aktual dari se.tiap atribut. Hasil dari 

analisis IPA akan divisualisasikan ke. dalam e.mpat kuadran pada diagram 

karte.sius. Gambar diagram karte.sius se.bagai be.rikut : 

 Y= Tingkat Ke.pe.ntingan Harapan   

 

 

 

 

 
 

 
 
 

 
 

 

Gambar 1. Diagram Kartesius Tingkat Kepentingan dan Kinerja 

Sumbe.r. Supranto(2011) 

 

X̅  Tingkat Kinerja 

 𝑌 
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Se.tiap kuadran pada diagram karte.sius diatas dapat dilihat posisi yang 

be.rbe.da dan masing-masing hasil akan me.ndapati ke.dalam salah satu diagram 

karte.sius. De.finisi untuk masing-masing kuadran IPA dije.laskan se.bagai be.rikut 

(Budiono, 2013) yaitu : 

1. Kuadran 1 (Prioritas Pe.rtama) 

Variabe .l ini dianggap pe .nting dan me.njadi prioritas ole.h konsume.n namun 

pada saat ini kine.rja dari variabe.l ini be.lum se.suai de.ngan yang diharapkan. 

2. Kuadran II (Pe.rtahankan Pre.stasi) 

Variabe .l ini dianggap se.bagai faktor pe.nunjang bagi ke.puasan pe.ngguna 

se.hingga pe.nge.lola be.rke.wajiban me.mastikan bahwa kine.rja siste.m yang 

dike.lolanya dapat te.rus me.mpe.rtahankan pre.stasi yang te.lah dicapai. 

3. Kuadran III (Prioritas Re.ndah) 

Variabe .l yang be.rada di kuadran tiga me.miliki tingkat ke.puasan yang 

re.latif re.ndah pada pe.langgan BUMDe.s dan dianggap kurang pe.nting bagi 

pe.ngguna, se.hingga pe.nge.lola tidak pe.rlu me.mbe .rikan prioritas pada faktor-faktor 

te.rse.but. Pe.ningkatan atau pe.rbaikan kine.rja variabe.l yang te.rmasuk dalam 

kuadran ini bisa dipe.rtimbangkan ke.mbali kare.na dampaknya yang ke.cil te.rhadap 

konsume.n. 

4. Kuadran IV (Be.rle .bihan) 

Variabe .l ini dianggap kurang pe.nting se.hingga be.rpe.ngaruh te.rhadap 

konsume.n, akan te.tapi pe.laksanaannya te .lah dijalankan de.ngan baik ole.h pihak 

usaha te.rse.but. Dalam analisis IPA, nilai ke.pe.ntingan tidak be.rgantung pada 

re.latifnya te.rhadap faktor lain. Nilai ke.pe.ntingan dihasilkan dari tanggapan 

re.sponde.n pada skala like.rt yang te.lah dise.diakan, tanpa me.mbandingkannya 
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de.ngan tingkat skala like.rt itu se.ndiri. Ke.le.mahan dalam analisis IPA adalah 

hanya me.mbe.rikan posisi atribut dalam diagram kuadran karte.sius dan 

me.nde.skripsikan atribut yang dianggap kurang pe.nting. Analisis IPA tidak 

me.mbe.rikan informasi te.ntang pe.rse.ntase. ke.se.luruhan. Ole .h kare.na itu, analisis 

CSI me.le.ngkapi dan me.nye .mpurnakan hasil dari IPA 

2.2.3.2 Customer Satisfaction Index (CSI) 

Me.tode. Custome.r Satisfaction Inde.x (CSI) dipakai untuk me.nge.valuasi 

ke.puasan pe.langgan se.cara me.nye.luruh de.ngan me.mpe.rhitungkan tingkat 

pe.ntingnya atribut-atribut kualitas layanan yang akan dinilai. Masnick (1997) 

me.nggambarkan CSI se .bagai se.buah inde.ks yang me.ngukur tingkat ke.puasan 

pe.langgan be.rdasarkan atribut-atribut te.rte.ntu. 

Pe.rtanyaan ini juga me.nilai se.jauh mana re.sponde.n me.rasa puas. Tingkat 

ke.se.suaian dihitung de.ngan me.mbandingkan pe.nilaian tingkat signifikansi dan 

pe.ngakuan atas pe.laksanaan manfaat BUMDe.s Karya Agung Mandiri. Hasil 

e.valuasi ini me.nce.rminkan tingkat ke.se.suaian antara pe.ngakuan pe.laksanaan 

de.ngan ke.inginan manfaat dari BUMDe.s Karya Agung Mandiri. Dalam hal bobot 

nilai pe.ngakuan pe.laksanaan sama atau le.bih be.sar dari bobot tingkat signifikansi 

konsume.n te.rhadap prope.rti maka pe.rtimbangan pe.laksanaan manfaat BUMDe.s 

sudah se.suai de.ngan ke.inginan konsume.n. Se.baliknya jika bobot nilai 

pe.laksanaan yang dilihat le.bih ke.cil dibandingkan tingkat ke.te.rtarikan nasabah, 

maka pe.laksanaan manfaat BUMDe.s tidak. 

Dime.nsi kualitas pe.layanan jasa yang dibe.rikan BUMDe.s untuk 

pe.layanannya yang me.liputi : Re.laibility (ke.handalan), Re.sponsive.ne.ss(ce.pat 

tanggap), Assurance. (jaminan), E.mphaty (e.mpati), Tangible. (bukti fisik). Harapan 
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konsume.n jasa dipe.ngaruhi ole.h komunikasi dari mulut ke. mulut, ke.inginan 

pribadi, pe.ngalaman masa lalu, dan komunikasi de.ngan pe.rusahaan. Analisis ini 

be.rtujuan untuk me.nge.tahui ke.puasan pelanggan be.rdasarkan atribut yang 

ditawarkan ole.h pe.rusahan. De.ngan me.nge.tahui tingkat ke.puasan pelanggan 

pe.rusahaan dapat me.nilai kine.rjanya dalam me.layani nasabah se.hingga dapat 

me.lakukan pe.rbaikan kine.rja. 

Tabe.l 4. Atribut Pe.rnyataan Dime.nsi Kualitas Jasa 

Dimensi Mutu Atribut-Atribut Dimensi Kualitas Jasa 

Re.sponsive.ne.ss 

(ke.tanggapan) 

Karyawan me.mbe.rikan pe.layanan yang baik pada 

konsume.n 

 Ke.mampuan para karyawan dalam me.mbantu 

konsume.n me.ndapatkan produk yang dibutuhkan 

 Ce.pat tanggap karyawan dalam me.layani konsume.n 

be.rbe.lanja 

 

Re.liability 

(ke.andalan 

 

Ke.te.patan waktu dalam me.layani 

 Karyawan me.miliki pe.nge.tahuan te.ntang produk yang 

Dijual 

 Ke.akuratan pe.nge.mbalian uang pada konsume.n 

 Pe.layanan te.rhadap ke.luhan konsume.n yang be.rbe.lanja 

 Ke.pe.dulian karyawan te.rhadap ke.inginan konsume.n 

E.mphaty (e.mpati) Karyawan dapat be.rintraksi de.ngan konsume.n 

Assurance. (jaminan) Ke.amanan pe.mbayaran maupun pe.nge.mbalian uang 

pada konsume.n 

 Jaminan ke.amanan produk 

Tangible.s  

(bukti langsung) 

ke.rapian atau ke.se.suaian pe.nampilan karyawan 

Ke.be.rsihan dan ke.nyamanan ruangan se.cara umu 

 Le .tak yang mudah dijangkau (strate.gis) 

Sumbe.r : Drajat Indrajaya (2018) 
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Hasil pe.ne.litian pe.langgan me.nge.nai tingkat ke.puasan te.rhadap pe.layanan 

se.lanjutnya akan diolah de.ngan me.nggunakan dua alat bantu analisis yaitu IPA 

(Important Pe.rformance. Analysis) dan CSI (Custome.r Satisfaction Inde.x). 

2.2.4 BUMDes 

Be.rdasarkan Undang-Undang Re.publik Indone.sia Nomor 6 Tahun 2014 

te.ntang Kota, pe.me.rintah me.mpunyai ke.we.nangan untuk me.mbe.ntuk Badan 

Usaha Milik De.sa (BUMDe.s) se.suai de.ngan pote.nsi yang ada di kota dalam 

rangka me.majukan ke.majuan kota dan ke.se.jahte.raan masyarakat. Pe.nataan 

BUMDe.s dapat dise.suaikan de.ngan ke.butuhan, pote.nsi dan ke.mampuan kota 

untuk me.majukan ke.se.jahte.raan masyarakat. BUMDe.s me.rupakan barang 

dagangan yang se.bagian be.sar dimiliki ole.h kota yang modalnya dipe.role.h dari 

sumbe.r daya kota, yang dike.lola se.cara mandiri untuk me.ngawasi sumbe.r daya, 

me.mbe.rikan pe.layanan dan me.njalankan usaha lain untuk ke.se.jahte.raan 

masyarakat kota. Yang dimaksud de.ngan BUMDe.sa yang Me.layani Pe.nge.ndalian 

Masalah Dalam Ne.ge.ri Nomor 39 Tahun 2010 adalah usaha pe.rdagangan kota 

yang dibe.ntuk ole.h pe .me.rintah kota dan dimiliki se.rta diawasi ole.h pe.me.rintah 

kota be.rsama-sama de.ngan masyarakat, de.ngan tujuan untuk me.mpe.rkuat 

pe.re.konomian kota se.suai de.ngan pe.raturan pe.rundang-undangan yang be.rlaku. 

pote.nsinya. 

BUMDe.s me.rupakan le.mbaga yang dibe.ntuk ole.h pe.me.rintah kota dan 

masyarakat se.kitar untuk me.ngawasi ase .t kota dan pote.nsi pe.me.nuhan ke.butuhan 

di se.kitarnya. Pe.nataan BUMDe.s didasarkan pada pe.raturan pe.rundang-undangan 

dan pe.nge.ndalian yang dise.pakati ole.h masyarakat kota. Tujuan utama BUMDe.s 

adalah untuk me.majukan dan me.mpe.rkuat pe.re.konomian kota. BUMDe.s 
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me.mpunyai dua kapasitas me.ndasar:se.bagai badan usaha yang be.rtujuan untuk 

me.mbe.rikan manfaat me.lalui pe.manfaatan ke.kayaan lingkungan, dan se.bagai 

le.mbaga sosial yang me.mbe.rikan pe.layanan yang me.ngutamakan ke.pe.ntingan 

masyarakat. Komitme.n positif BUMDe.s te.rlihat pada ke.majuan ke.uangan 

pe.de.saan, khususnya dalam me.nghadapi tantangan Komunitas Ke.uangan Ase.an 

pada tahun 2015. (Alkadafi, 2014). 

2.2.4.1 Prinsip Umum Pendirian BUMDes 

1. Pe.nge.lolaan BUMDe.s harus me.ngikuti prinsip-prinsip tata ke.lola badan usaha 

milik de.sa de.ngan me.ne.rapkan me.kanisme. bantuan be.rbasis anggota dan 

swadaya yang dilakukan se.cara profe.sional dan mandiri. Se.lain itu, untuk 

me.mbangun BUMDe.s dipe.rlukan informasi yang te.pat te.ntang ke.arifan lokal 

te.rmasuk karakte.ristik sosial budaya masyarakatnya. 

2. Se.bagai badan usaha yang didirikan atas inisiatif masyarakatnya BUMDe.s 

harus didasarkan pada prinsip ke.mandirian yang me.nge.de.pankan 

pe.ngumpulan modal dari masyarakat dan pe.me.rintah de.sa. 

3. BUMDe.s didirikan de.ngan tujuan yang te.rpe.rinci te.rmasuk me.nye .diakan 

layanan untuk ke.giatan usaha produktif te.rutama bagi ke.lompok masyarakat 

miskin di pe.de.saan se .rta me.nciptakan ke.se.mpatan usaha yang me.rata dan 

me.ningkatkan pe.ndapatan masyarakat de.sa. 

4. Diharapkan bahwa pe.nye.le.nggaraan usaha milik de.sa akan te.rus me.libatkan 

para ahli yang tidak hanya me.mpe.ngaruhi masyarakat kota itu se.ndiri, te.tapi 

juga masyarakat dalam wilayah yang le.bih luas. 
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2.2.4.2 Prinsip Tata Kelola Badan Usaha Milik Desa 

Hal-hal yang pe.rlu dipe.rhatikan me.nge.nai prinsip pe.nge.lolaan Badan 

Usaha Milik De.sa diuraikan untuk dipahami dan dipahami se.cara se.ragam ole.h 

pe.me.rintah de.sa, anggota (pe.nye .rta modal), BPD, pe.me.rintah kabupate.n, dan 

masyarakat. Prinsip-prinsip dalam me.nge.lola BUMDe.s adalah se.bagai be.rikut: 

1. Koope.ratif, adanya partisipasi ke.se.luruhan kompone.n dalam pe.nge.lolaan 

BUMDe.s dan mampu saling be.ke .rja sama de.ngan baik de.mi pe.nge.mbangan 

dan ke.langsungan hidup usahanya. 

2. Partisipatif, ke.se.luruhan kompone.n yang ikut te.rlibat dalam pe.nge.lolaan 

BUMDe.s diharuskan me.mbe.rikan dukungan se.rta kontribusi se.cara sukare.la 

atau tanpa diminta untuk me.ningkatkan usaha BUMDe.s. 

3. E.mansipatif, ke.se.luruhan kompone.n yang ikut se.rta dalam pe.nge.lolaan 

BUMDe.s dipe.rlakukan se.imbang tanpa me.mbe.dakan golongan, suku, dan 

agama. 

4. Transparan, se.luruh ke.giatan yang dilaksanakan dalam pe.nge.lolaan BUMDe.s 

dan me.miliki pe.ngaruh pada ke.pe.ntingan umum harus te .rbuka dan se.gala 

lapisan masyarakat me.nge.tahui se.luruh ke.giatan te.rse.but. 

5. Akuntabe.l, ke.se.luruhan ke.giatan se.cara te.knis maupun administrative. harus 

dipe.rtanggung jawabkan. 

6. Sustainabe.l,masyarakat me.nge.mbangkan dan me.le.starikan ke.giatan usaha 

dalam BUMDe.sa. 
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2.3 Kerangka Berfikir 

BUMDe.s Karya Agung Mandiri te.rmasuk bagian yang sangat krusial bagi 

masyarakat, dimana BUMDe.s dapat be.rpe.ran dalam me.ningkatkan pe.re.konomian 

masyarakat kota. Hal ini pe.nting untuk me.mastikan bahwa BUMDe.s dapat 

me.njalankan kapasitasnya de.ngan baik, khususnya me.nye .nangkan, me.nciptakan 

dan me.nge.mbangkan be.rbagai ke.giatan pe.rdagangan konsume.n se.cara e.fe.ktif 

dan layak, se.hingga dapat me.ncapai tujuan yang diinginkan. BUMDe.s Karya 

Agung Mandiri te.lah sukse.s dalam fungsi se.bagai le.mbaga pe.nyalur dana dari 

pe.me.rintah ke. masyarakat. Namun, ke.be.rhasilan ini tidak se.lalu diimbangi 

de.ngan ke.mampuan me.mbe.rikan pe.layanan te.rbaik. Faktor yang me.njadi 

pe.rhatian utama adalah pe.ningkatan jumlah nasabah se.tiap tahunnya, te.tapi juga 

adanya pe.nurunan pe.langgan BUMDe.s yang ke.luar dari lingkup pe.layanan. 

Pe.ne.litian ini me.nggunakan atribut kualitas jasa yang dike.lompokkan ke.dalam 

lima dime.nsi kualitas jasa yaitu daya tanggap (re.sponsive.ne .ss), jaminan 

(assurance.), e.mpati (e.mphaty), ke.handalan (re.liability) dan bukti fisik (tangible.s). 

Be.rikut disajikan bagan alur ke.rangka be.rfikir agar mudah dipahami. 
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Gambar 2 Kerangka Berfikir   

1. Banyak Masyarakat Yang Belum Tertarik 

2. Masih Banyak Masyarakat Yang 

Memberikan Pandangan Kurang Baik 

 

BUMDes Karya Agung Mandiri 

Indikator Kepuasan, Rocki Warouw et al. (2021)  : 

1. Kepuasan pada pelayanan yang diberikan 

sesuai harapan nasabah. 

2. Minat untuk berkunjung kembali. 

3. Kenyamanan yang dirasakan nasabah pada 

pelayanan yang diberikan. 

Kualitas Layanan : 

Atribut pelayanan berdasarkan 5 

dimensi (Tangible, Assurance, 

Reability, Responsiveness, Emphaty) 

 

Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Kualitas Pelayanan  BUMDes Karya Agung Mandiri 

Metode Pengukuran : 

1. Metode IPA 

2. Metode CSI 

 

  Sangat Puas, Puas, Cukup Puas, Tidak Puas 

dan Sangat Tidak Puas. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 

Pe.ne.litian ini dilaksanakan pada bulan juni sampai de.ngan juli tahun 2024, 

lokasi pe.ne.litian ini di BUMDe.s Karya Agung Mandiri yang be.rlokasi di De.sa 

Pasir Agung Ke.camatan Bangun Purba Kabupate.n Rokan Hulu. Pe.milihan lokasi 

ini dite.ntukan se.cara se.ngaja (Purposive.). Dalam pe.ne.litian ini alasan saya 

me.milih BUMDe.s Karya Agung Mandiri yang te.rle.tak di De.sa Pasir Agung 

kare.na BUMDe.s ini dikate.gorikan maju tingkat De.sa di Ke.camatan Bangun Purba 

yang me.miliki be.be.rapa unit paling banyak dibandingkan de.ngan BUMDe.s De.sa 

lainnya. 

3.2 Teknik Pengambilan Sampel 

Pe.ne.litian ini me.ne.ntukan sampe.l yang diambil be.rdasarkan populasi 

pe.langgan BUMDe.s Karya Agung Mandiri Ke.camatan Bangun Purba Kabupate.n 

Rokan Hulu yang dihitung dari 5 tahun te.rakhir dengan kriteria simpan pinjam 

be.rjumlah 252 pelanggan. Sampe.l dipilih agar dapat me.wakili populasi yang 

dite.liti dan banyak sampe.l dite.ntukan de.ngan me.nggunakan me .tode. purposive 

sampel untuk me.lihat jumlah pelanggan yang masih aktif se.lama 5 tahun te.rakhir. 

Be.rdasarkan jumlah pelanggan simpan pinjam yang masih aktif dengan 

kriteria simpan pinjam  se.lama 5 tahun yaitu se.banyak 75 orang, se .hingga dapat 

disimpulkan bahwa sampe .l dalam pe .ne .litian ini be .rjumlah 75 orang. 

3.3 Jenis dan Sumber Data 

3.3.1 Data Primer 

Data prime.r dipe.role.h langsung dari obje.k pe.ne.litian me.lalui me.tode . 

obse.rvasi, wawancara, dan pe.ngisian kue.sione.r ole.h pelanggan BUMDe.s Karya 
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Agung Mandiri. Data yang dikumpulkan me.liputi: 1. Karakte.ristik pelanggan 

se.pe.rti usia, je.nis ke.lamin, pe.ndidikan, pe.ke.rjaan, dan pe.ndapatan. 2. Tanggapan 

sampe.l me.nge.nai kualitas pe.layanan yang dibe.rikan ole.h BUMDe.s, te.rmasuk 

harapan me.re.ka te.rhadap pe.layanan yang dibe.rikan. 

3.3.2 Data Sekunder 

Me.ncari dan me.mpe.role.h data dari dokume.n yang te.rse.dia di usaha 

te.rse.but, yang me.ncakup informasi me.nge.nai gambaran umum usaha, se.pe.rti 

se.jarah pe.ndiriannya, struktur organisasi, se.rta de.skripsi tugas dan tanggung 

jawab. 

3.4 Teknik Analisis Data 

Data yang didapatkan me.lalui pe.ngamatan langsung di lapangan dan 

wawancara de.ngan pelanggan BUMDe.s me.nggunakan kue.sione.r yang se.suai 

de.ngan tujuan pe.ne.litian, se.hingga dihitung de.ngan me.tode. se.bagai be.rikut. 

3.4.1 Analisis Karakteristik Pelanggan BUMDes Karya Agung Mandiri 

Analisis karakte.ristik umum pelanggan BUMDe.s dilakukan de.ngan 

me.nggunakan me.tode. analisis de.skriptif. Karakte.ristik umum yang die.valuasi 

me.liputi usia, tingkat pe.ndidikan, je.nis ke.lamin, periode jangka waktu, 

pendapatan, dan pe.ke.rjaan. Tujuan dari analisis de.skriptif te.rhadap karakte.ristik 

pelanggan yang me.njadi sampe.l dalam pe.ne.litian ini adalah untuk me.mbe.rikan 

gambaran se.rta informasi me.nge.nai kondisi nasabah BUMDe.s Karya Agung 

Mandiri. 

3.4.2 Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan 

 Analisis tingkat ke.puasan pe.langgan dapat me.nggunakan me.tode. IPA dan 

CSI. Me.tode. IPA yaitu pe.nilaian te.rhadap tingkat harapan dan tingkat kine.rja 
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aktual dari hasil kue.sione.r pelanggan te.rhadap atribut kualitas pe.layanan yang 

dibe.rikan ole.h BUMDe.sa. Ke.mudian untuk me.nge.tahui pe.rse.ntase. tingkat 

ke.puasan me.nggunakan CSI. 

Pe.ngukuran de.ngan analisis IPA, dan CSI me.nggunakan skala like.rt. Skala 

like.rt be.rhubungan de.ngan pe.rnyataan te.ntang sikap se.se.orang te.rhadap se.suatu 

se.pe.rti se.tuju atau tidak se.tuju, puas atau tidak puas, baik atau tidak baik. Adapun 

tabe.l dalam pe.ngukuran indikator layanan pada tabe.l 5. 

Tabe.l 5. Skala Like.rt Pe.ngukuran Tingkat Kualitas Kine.rja 

Nilai Skor Kriteria Skor Kepuasan Masyarakat 

0,1 - 1,0 Sangat Tidak Puas 

1,1 - 2,0 Tidak Puas 

2,1 - 3,0 Cukup Puas 

3,1 - 4,0 Puas 

4,1 - 5,0 Sangat Puas 

Sumbe.r : Adi Supriyatna, 2017 

Me.mpe.role.h hasil pe.nilaian dari para ahli maka skor yang dipe.role.h 

dihitung de.ngan me.nggunakan rumus se.bagai be.rikut : Rumus Skala Like.rt : 

∑(𝑇 𝑥 𝑃𝑁) = 𝑁 

Sumbe.r : Adi supriyatna (2017) 

Ke.te.rangan : 

T = Total jumlah re.sponde.n yang me.milih  

PN = Pilihan angka skor skala like.rt 

N = Total Skor  

 

Inte .rpre.tasi skor pe.rhitungan : 

Kate.gori = N/Y x 100% 

Ke.te.rangan : 
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Y = Skor te.rtinggi x Jumlah re.sponde.n 

Analisis ke.puasan pelanggan dapat me.nggunakan dua me.tode., yaitu 

Importance. Pe.rformance. Analysis (IPA) dan Custome.r Satisfaction Inde.x (CSI). 

Me.tode. IPA me.libatkan pe.nilaian te.rhadap harapan dan kine.rja aktual dari atribut 

kualitas layanan yang dibe.rikan ole.h BUMDe.s be.rdasarkan hasil kue.sione.r 

nasabah. Se.me.ntara itu, CSI digunakan untuk me.ne.ntukan pe.rse.ntase. tingkat 

ke.puasan pe.langgan. 

3.4.3 Metode Importance Performance Analysis 

 Importance. Pe.rformance. Analysis (IPA) adalah se.buah te.knik yang mudah 

dite.rapkan untuk me.nge.lompokkan atribut be.rdasarkan tingkat ke.pe.ntingan dan 

pe.laksanaannya se.ndiri yang be.rmanfaat dalam me.nge.mbangkan program 

pe.masaran yang e.fe.ktif. IPA me.rupakan te.knik analisis yang digunakan untuk 

me.ngide.ntifikasi faktor kine.rja pe.nting yang harus dipe.rhatikan ole.h suatu 

organisasi dalam me.me.nuhi ke.puasan konsume.n. Tahapan dalam me.tode . 

Importance. Pe.rformance. Analysis (IPA) adalah: Surve.i ini dibuat de.ngan dua 

bagian: 

1. Me.mbuat kue.sione.r yang te.rbai me.njadi dua bagian yaitu yang pe.rtama 

untuk me.nsurve.i tingkat ke.te.rtarikan konsume.n te.rhadap pe.nye .le.nggaraan 

BUMDe.s dan saat untuk me.nsurve.i tingkat kine.rja konsume.n te.rhadap 

BUMDe.s. Pe.rtanyaan dide.finisikan se.bagai atribut yang me.nje.laskan lima 

pe.ngukuran yaitu Re.sponsive.ne.ss(ce.pat tanggap), Assurance. (jaminan), 

E.mphaty (e.mpati), Tangible. (bukti fisik) dan Reliability (kehandalan). 

2. Me.nghitung tingkat ke.se.suaian (TKi) antara tingkat ke.pe.ntingan dan 

tingkat kine.rja de.ngan rumus: 
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𝑇     
   

  
𝑥      

Sumbe.r : Royyan Firdaus (2021) 

Ke.te.rangan: 

Ki = Tingkat ke.se.suaian re.sponde.n  

Xi = Skor pe.nilaian kine.rja 

Yi = Skor pe.nilaian ke.pe.ntingan 

 

3. Pada pe.nggunaan diagram karte.sius, sumbu me.ndatar (X) akan diisi ole.h 

skor tingkat kine.rja, se.dangkan sumbu (Y) akan diisi skro tingan 

ke.pe.ntingan. Rumus yang digunakan adalah  : 

 ̅    
∑    

 
    dan   ̅    

∑   

 
 

Sumbe.r : Royyan Firdaus (2021) 

Ke.te.rangan : 

X̅  = Skor rata-rata tingkat kine.rja pe.laksanaan pe.rindikatoor i. 

 ̅  = Skor rata-rata tingkat ke.pe.ntingan pe.r indikator i.  

Xi = Total skor tingkat kine.rja pada sampe.l ke. i. 

Yi = Total skor tingkat ke.pe.ntingan pada sampe.l ke. i.  

N = Jumlah sampe.l 

 

4. Diagram karte.sius adalah struktur yang te.rdiri dari e.mpat kuadran yang 

dibe.ntuk ole.h dua sumbu yang saling te.gak lurus pada titik (x, y). Dalam 

pe.ne.litian ini, te.rdapat 5 atribut yang me.nggambarkan kualitas layanan 

BUMDe.s Karya Agung Mandiri. Pe.ngukuran nilai A dan B dilakukan 

me.nggunakan rumus te.rte.ntu : 

 ̿   
∑    
   

 
      ̿  

∑    
   

 
      

Sumbe.r : Royyan Firdaus (2021) 
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Ke.te.rangan : 

X  = Batas sumbu x (tingkat kine.rja) 

   = Batas sumbu y (tingkat ke.pe.ntingan) 

Xi =Skor rata-rata tingkat kine.rja pe.laksanaan pada indikator i.  

Yi = Skor rata-rata tingkat ke.pe.ntingan pada indikator i 

K = Banyaknya atribut mutu pe.layanan ole.h pe.rusahaan yang dapat 

                            me.mpe.ngaruhi ke.puasan pelanggan 

3.4.4 Metode Customer Satisfaction Index 

Custome.r Satisfaction Inde.x adalah me.tode. pe.ngukuran untuk me.nilai 

ke.puasan pelanggan te.rhadap layanan se.cara me.nye .luruh, de.ngan me.mbe.rikan 

pe.nilaian be.rdasarkan kine.rja pada atribut-atribut yang diukur. Me.nurut Ihsani 

(2005) te.rdapat e.mpat langkah tahapan custome.r satisfaction inde.x se.bagai 

be.rikut : 

1. Me.ne.ntukan Me.an Importance. Score. (MIS) dan me.an satisfaction score . 

(MSS). Nilai ini be.rskala dari rata-rata ke.pe.ntingan dan kine.rja tiap 

pe.langgan : 

      
∑   
   

 
            

∑    
 

   

Sumbe.r : Royan Firdaus (2021) 

Ke.te.rangan : 

N = Jumlah sampe.l 

Yi = Nilai ke.pe.ntingan atribut ke.-i  

Xi = Nilai kine.rja atribut ke.-i 

 

2. Me.mbuat We.ight Factors (WF) bobot ini me.rupakan pe.rse.ntase. nilai MIS 

pe.ratribut te.rhadap total MIS se.luruh atribut Rumus : 

WIFi= MISi 

 ∑  
 
         

Sumbe.r : Royan Firdaus (2021) 
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Ke.te.rangan : 

P= Jumlah atribut  

I= Atribut ke.-i 

 

3. Me.mbuat We.ight Score. (WS) bobot ini me.rupakan pe.rkalian antara we.ight 

faktor de.ngan rata-rata tingkat ke.puasan (Me.an Satisfaction Score.=MSS) 

Rumus : 

WSi= WFi x MSSi  

Sumbe.r : Royan Firdaus (2021) 

Ke.te.rangan :  

i= atribut aspe.k ke.mampuan ke.lompok ke.-i 

4. Me.ne.ntukan Custome.r Satisfaction Inde.ks 

Rumus : 

CSI =∑     
    x 100%       

     5 

Sumbe.r : Royan Firdaus (2021) 

Skala ke.puasan pelanggan yang umum dipakai dalam inte.rpre.stasi    

inde.ks adalah skala nol sampai satu se.pe.rti tabe.l be.rikut : 

Tabe.l 6. Krite.ria Tingkat Ke.puasan Pe.langgan 

Nilai Indeks Kriteria indeks kepuasan pelanggan 

0% - 35% Sangat tidak puas 

36% - 50% Tidak puas 

51% - 65% Cukup puas 

66% - 80% Puas 

81% - 100% Sangat puas 

Sumbe.r : Royan Firdaus (2021) 
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3.5 Definisi Operasional 

Me.nje.laskan dan me .nghindari ke.salahpahaman dari istilah satu variabe.l 

yang digunakan dalam pe.ne.litian ini, maka dibuatkan be.be.rapa konse.p 

ope.rasional yang diuraikan se.bagai be.rikut : 

1. BUMDe.s me.rupakan je.nis usaha e.konomi yang fokus pada ke.giatan 

pe.mbe.rian kre.dit untuk me.ndukung pe.nge .lolaan usaha e.konomi di Desa Pasir 

Agung. 

2. Karya Agung Mandiri adalah nama yang te.lah dise.pakati be.rsama masyarakat 

Pasir Agung untuk me.lambangkan dari se.buah harapan ke.be.rsamaan de.mi 

te.rciptanya ke.se.jahte.raan e.konomi. 

3. Pe.langgan adalah me.rujuk ke.pada masyarakat yang me.nggunakan dana usaha 

de.sa dan me.me.nuhi pe.rsyaratan yang dite.tapkan ole.h pe.nge.lola BUMDe.s 

se.suai de.ngan pe.tunjuk te.knis. 

4. Ke.puasan pe.langgan adalah tingkat ke.puasan yang dirasakan ole.h pe.langgan 

BUMDe.s Karya Agung Mandiri se.te.lah me.mbandingkan kine.rja atau hasil 

yang me.re.ka alami de.ngan harapan yang me.re.ka miliki. 

5. Kualitas pe.layanan adalah nilai yang diaplikasikan dalam be.ntuk usaha yang 

dilakukan BUMDe.s Karya Agung Mandiri untuk me.mbe.rikan pe.layanan yang 

se.suai de.ngan ke.butuhan pe.langgan. 

6. Tangible.s atau bukti fisik adalah ke.mampuan BUMDe.s Karya Agung Mandiri 

untuk me.nunjukkan kine.rja ke.pada pe.langgan. 

7. Re.liability atau ke.andalan me.nce.rminkan ke.mampuan BUMDe.s untuk 

me.mbe.rikan layanan se.suai de.ngan komitme.n yang te.lah dijanjikan ke.pada 

pe.langgan. 
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8. Re.sponsive.ne.ss atau ke.tanggapan adalah ke.mampuan BUMDe.s dalam 

me.mahami pe.rmasalahan yang dihadapi ole.h pe.langgan. 

9. Assurance. atau jaminan me.nce.rminan komitme.n BUMDe.s dalam me.mbe.rikan 

inovasi ke.pada pe .langgan. 

10. E.mphaty atau pe .rhatian yaitu ke.mampuan BUMDe.s dalam me.mahami 

pe.rmasalahan, ke.butuhan dan ke.inginan pe.langgan. 

11. Importance. Pe.rformance. Analysis (IPA) digunakan untuk me.ngukur atribut 

suatu layanan de.ngan me.mbandingkan kine.rjanya de.ngan tingkat ke.pe.ntingan 

yang dinilai ole.h pe.langgan BUMDe.s Karya Agung Mandiri. 

12. Custome.r Satisfaction Inde.x (CSI) diguankan se.bagai me.tode. untuk me.ngukur 

ke.puasan pe.langgan BUMDe.s Karya Agung Mandiri te.rhadap atribut 

pe.layanan. 

  


