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ABSTRAK 
 

Nama: Ima Fida, NIM: 151401746, Judul Skripsi: Kualitas Pelayanan 

Koperasi Simpan Pinjam Dan Pembiayaan Syariah Abdi Kerta Raharja 

Menurut Perspektif Nasabah Menggunakan Metode IPA (Importance 

Performance Analysis). 

 Perkembangan bisnis sekarang ini tumbuh dengan pesat sehingga 

menuntut perusahaan untuk mampu bersaing dalam kompetisi bisnis yang 

semakain ketat. Dalam hal potensi sumber daya serta kinerja yang baik 

merupakan elemen yang penting untuk memiliki keunggulan daya saing 

tersebut.  

Kinerja perusahaan sebagai cerminan dari pelayanan yang diberikan, 

maka kualitas pelayanan menjadi sangat penting karena baik buruknya 

kinerja akan tercermin dari tingkat kepuasan konsumennya. Penelitian ini 

akan membahas mengenai kualitas pelayanan koperasi dilihat dari tingkat 

kepentingan/harapan dan tingkat kinerja koperasi AKR dengan 

menggunakan pendekatan metode Importance Performance Analysis (IPA).  

Penelitian ini bertujuan  untuk menganalisa dan mengetahui 

bagaimana pelayanan yang diberikan oleh kopsyah Abdi Kerta Raharja 

kepada anggota/nasabahnya. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah 

yang sudah menjadi anggota koperasi Abdi Kerta Raharja dengan sampel 

sebanyak 120 responden menggunakan metode kuesioner. Dari latar 

belakang diatas, perumusan masalah dalam penelitian ini adalah kualitas 

pelayanan yang diberikan koperasi Abdi Kerta Raharja.  

Hasil penelitian ini adalah: didalam kuadran I tidak terdapat atribut 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan koperasi AKR yang dianggap 

penting oleh anggota tetapi kinerja koperasi AKR masih belum memuaskan, 

didalam kuadran II terdapat 18 atribut yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan yang dianggap penting oleh nasabah dan secara garis besar tingkat 

kinerjanya sudah baik sehingga perlu dipertahankan, didalam kuadran III 

terdapat 2 atribut yang mempengaruhi kualitas pelayanan koperasi AKR, dan 

didalam kuadran IV tidak terdapat atribut yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan.   

Dapat disimpulkan bahwa penilaian anggota terhadap kinerja 

koperasi AKR adalah sangat baik. Matrik IPA menunjukan bahwa kinerja 

koperasi AKR wajib mempertahankan kualitas kinerja dan pelayanannya 

terhadap anggotanya. Hasil perhitungan tingkat kesesuaian menunjukan 

bahwa 18 dari 20 atribut perlu dipertahankan oleh pihak koperasi AKR. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, dan Matrik IPA. 
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MOTTO 

 
 

                     

                          

              

 

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu 

ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. kemudian 

apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 

kepada-Nya. 
 

QS. Ali-Imran : 159 
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