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Abstrak 

Pusat Data, Informasi dan Standardisasi (PDIS) merupakan salah satu unit bidang dari Badan Pengkajian 
dan Penerapan Teknologi (BPPT) yang melayani beberapa jenis pelayanan jasa, salah satunya yaitu pengajuan 
layanan yang dimiliki masing-masing bidang di PDIS. Dalam sector jasa, pelayanan merupakakn hal yang sangat 
penting untuk diperhatikan agar dapat pelayanan yang terbaik, tetapi pada kenyataannya masih terdapat keluhan 
pegawai mengenai ketidakpuasan terhadap pelayanan yang diberikan. Selain itu, manajemen PDIS juga masih 
melakukan pencatatan pelayanan dan keluhan pegawai serta belum pernah melakukan penelitian untuk 
menganalisis kepuasan pegawai terhadap pelayanan. Untuk mengetahui kualitas pelayananpegawai yang ada di 
Pusat Data Informasi dan Standardisasi, maka diperlukan penelitian dengan menggunakan penerapan Importance 
Performace Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index. Penerapan metode ini dilakukan agar dapat 
mengetahui prioritas atribut yang harus diperbaiki dan memberikan rekomendasi perbaikan layanan pada PDIS. 
Darihasil penerapan metode tersebut dapat diketahui urutan prioritas atribut yang harus ditingkatkan kinerjanya 
oelh pihak masing-masing bidang yang ada di PDIS yaitu kecepatan petugas terkait dalam menangani keluhan 
pegawai sebagai pemohon layanan. 

 

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Analisis Kinerja, Importance Performace Analysis (IPA), Customer 
Satisfaction Index (CSI), Pusat Data Informasi dan Standardisasi-BPPT 

 
1. Pendahuluan 

PDIS merupakan salah satu lembaga BPPT 
(Badan Pengkajian dan Penerapan Teknologi) di 
bawah pimpinan Skretariat Utama BPPT. Untuk 
memenuhi hasil kriteria dengan standart kinerja yang 
maksimal sesuai apa yang di harapkan semua 
pegawai, PDIS mempunyai pegawai pada bidang 
Standardisasi dan Akreditasi yang memiliki tugas 
mengatur masalah standar yang sudah ditetapkan 
pada SOP. 

Kinerja optimal tentu yang sangat diharapkan 
oleh semua lembaga atau perusahaan untuk mencapai 
mutu yang baik. Untuk mendapatkan hasil kinerja 
optimal perlu dilakukan pengembangan melalui 
proses analisa terhadap kinerja pegawai dengan 
banyak menggunakan cara melalui metode untuk 
menghasilkan outputan sampai sejauh mana kinerja 
yang dicapai terhadap layanan dan bagaimana respon 
customer tentang kinerja atau hasil yang dirasakan. 

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa 
pada dasarnya kepuasan pelanggan mencakup antar 
harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Salah 
satunya yaitu PDIS merupakan lembaga yang 
mengembangkan sistem manajemen mutu yang 
berfokus pada peningkatan kinerja para pegawainya. 

Untuk menganalisa sampai sejauh mana kinerja 
pegawai tiap bidang terhadap layanan, peneliti 
mempunyai cara untuk mengembangkan melalui 
metode CSI (Customer Satisfaction Index) dan IPA 

(Importance Performance Analysis). Sehingga 
nantinya dari hasil survey kepuasan pelanggan di 
dapatkan data kuisioner tingkat kepentingan dan 
kinerja masing – masing layanan tiap bidang 
menggunakan skala likert 5 tingkat dan diolah 
menggunakan metode CSI dikorelasi ke grafik IPA 
dengan menggunakan diagram Cartesius. 

 

2. Metode Penelitian 
Metode penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Penelitian 
deskriptif bertujuan untuk memperoleh informasi-
informasi mengenai keadaan saat ini dan melihat 
kaitan antara variable-variabel yang ada (Mardalis, 
2008). 

2.1 Pengumpulan Data 
Pengumpulan data merupakan suatu proses yang 

dilakukan untuk memperoleh informasi yang 
dibutuhkan dalam rangka mencapai tujuan penelitian. 
Data yang dikumpulkan merupakan data primer dan 
data sekunder. 
2.1.1 Data Primer 

Data primer dilakukan dengan pengumpulan 

melaui kuisioner dengan aturan konsep atribut 

kuisioner yang meliputi tingkat responsivenes,  

2.1.2 Data Sekunder 

Data Sekunder merupakan data yang diproleh 

peneliti dari sumber yang sudah ada  
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2.2 Pengolahan Data 

1. Masukan data kuisioner survey kepuasan 
Tabel  Masukan data kuisioner (kinerja) 

 
Sumber : Pengolahan Data 

 
Tabel  Masukan data kuisioner (kepentingan) 

SuSumber : Pengolahan Data 

2. Mengetahui mean skor tiap atribut kuisioner 
Menghitung rata-rata tiap atribut kuisioner 
tingkat kinerja dan kepentingan. 
Dimana :  P : Kinerja ,  I  : Kepentingan , n : 
Jumlah responden 

 
 

 

3. Perhitungan nilai gap  
Perhitungan nilai gap dilakukan untuk 

mengetahui atau melihat kesenjangaan atribut antara 
kepentingan dengan kinerja, dimana ketika dihasilkan 
nilai kesenjangan “-” artinya pelanggan masih belum 
puas atas kinerja dari atribut terkait, namun ketika 
dihasilkan nilai kesenjangan “+ artinya pelanggan 
merasa puas atas kinerja dari atribut terkait. 

 
Tabel 3. Hasil nilai mean atribut kuisioner 

CSI (Customer Satisfaction Index) 
ATRIBUT P I 

1 3.95 4.15 

2 4.25 4.05 
3 4.45 4.35 
4 4.1 4.4 
5 4.55 4.3 

6 3.95 3.9 
7 4.25 3.65 
8 4.05 4.05 
9 4.3 4.3 

10 3.95 3.95 
11 3.55 3.55 

12 4.45 4.45 
13 3.9 4 
14 4.3 3.7 
15 3.95 4.05 

 
Sumber : Pengolahan Data 

 
Tabel  4. Nilai gap atribut kuisioner 

CSI (Customer Satisfaction Index)  
ATRIBUT P I Gap 
1 3.95 4.15 -0.2 
2 4.25 4.05 0.2 
3 4.45 4.35 0.1 
4 4.1 4.4 -0.3 
5 4.55 4.3 0.25 
6 3.95 3.9 0.05 
7 4.25 3.65 0.6 
8 4.05 4.05 0 
9 4.3 4.3 0 
10 3.95 3.95 0 

11 3.55 3.55 0 
12 4.45 4.45 0 

13 3.9 4 -0.1 
14 4.3 3.7 0.6 
15 3.95 4.05 -0.1 

Sumber : Pengolahan Data 

4. Mencari Weighted Score 
 
 
 
 
 

Tabel 5.  Nilai Weighted Score tiap atribut 

CSI (Customer Satisfaction Index)   

ATRIBU
T P I Gap 

SKO
R (P * 
I) 

1 3.95 4.15 -0.2 16.39 

2 4.25 4.05 0.2 17.21 

3 4.45 4.35 0.1 19.36 

4 4.1 4.4 -0.3 18.04 

5 4.55 4.3 0.25 19.57 

6 3.95 3.9 0.05 15.41 

7 4.25 3.65 0.6 15.51 

8 4.05 4.05 0 16.40 

9 4.3 4.3 0 18.49 

10 3.95 3.95 0 15.60 

11 3.55 3.55 0 12.60 

12 4.45 4.45 0 19.80 

13 3.9 4 -0.1 15.60 

14 4.3 3.7 0.6 15.91 

15 3.95 4.05 -0.1 16.00 

Sumber : Pengolahan Data 
 

5. Menghitung Weighted Average 
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Tabel  6. Nilai Weighted Average tiap atribut 
CSI (Customer Satisfaction 
Index)   

ATRIBUT P I Gap 
SKOR 
(P * I) 

1 3.95 4.15 -0.2 16.39 
2 4.25 4.05 0.2 17.21 
3 4.45 4.35 0.1 19.36 
4 4.1 4.4 -0.3 18.04 
5 4.55 4.3 0.25 19.57 
6 3.95 3.9 0.05 15.41 
7 4.25 3.65 0.6 15.51 
8 4.05 4.05 0 16.40 
9 4.3 4.3 0 18.49 

10 3.95 3.95 0 15.60 
11 3.55 3.55 0 12.60 
12 4.45 4.45 0 19.80 
13 3.9 4 -0.1 15.60 
14 4.3 3.7 0.6 15.91 
15 3.95 4.05 -0.1 16.00 

TOTAL  60.85  251.89 

Sumber : Pengolahan Data 

6. Mengetahui hasil CSI (Customer Satisfaction 
Index) 

Tabel 7.  Nilai CSI (Customer Satisfaction Index)  

Sumber : Pengolahan Data 
Dari nilai kepuasan pelanggan diatas diperoleh  82.79 
% pemohon layanan atau pegawai PDIS merasakan 
cukup puas atas kinerja pegawai yang dirasakan dan 
menandakan kinerja pelayanan yang sangat baik,  
Ghazali (2006 : 163). 

7. Prosedur IPA (Importance Performance 
Analysis) 

Analisis ini mengaitkan antara tingkat kepentingan 
(importance) suatu atribut yang dimiliki obyek 
tertentu dengan kenyataan (performance) yang 
dirasakan oleh pengguna. 
Langkah pertama untuk analisis IPA adalah setelah 
diketahui rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat 
kepuasan untuk setiap item yang dilakukan pada 
langkah pertama yaitu : 

 

Tabel 8  Nilai mean tingkat kepuasan dan 
kepentingan tiap atribut 

CSI (Customer Satisfaction Index) 

ATRIBUT P I 
1 3.95 4.15 
2 4.25 4.05 
3 4.45 4.35 
4 4.1 4.4 
5 4.55 4.3 
6 3.95 3.9 

7 4.25 3.65 
8 4.05 4.05 
9 4.3 4.3 
10 3.95 3.95 
11 3.55 3.55 
12 4.45 4.45 
13 3.9 4 
14 4.3 3.7 
15 3.95 4.05 

Sumber : Pengolahan Data 
 

Tabel 9.  Nilai mean tingkat kepuasan dan 
Kepentingan 

 

 
Kemudian langkah selanjutnya yaitu menghitung 
rata-rata tingkat kepentingan dan kepuasan seluruh 
atribut kuisioner. 
 

 

 
Setelah diperoleh nilai mean keseluruhan atribut 
tingkat kepuasan kinerja (�)̿ yaitu “4.13” dan tingkat 
kepentingan (��)  yaitu “4.06”.  Dimana nilai (�)̿ 
memotong garis tegak lurus horizontal untuk 
mencerminkan tingkat kepuasan kinerja atribut (�)̅ 
dan nilai (��) memotong garis vertical untuk 
mencerminkan tingkat kepentingan atribut (�)̅. 

CSI (Customer 
Satisfaction Index)   

ATRIBUT P I Gap 
SKOR 
(P * I) 

1 3.95 4.15 -0.2 16.39 
2 4.25 4.05 0.2 17.21 
3 4.45 4.35 0.1 19.36 
4 4.1 4.4 -0.3 18.04 
5 4.55 4.3 0.25 19.57 
6 3.95 3.9 0.05 15.41 
7 4.25 3.65 0.6 15.51 
8 4.05 4.05 0 16.40 
9 4.3 4.3 0 18.49 

10 3.95 3.95 0 15.60 
11 3.55 3.55 0 12.60 
12 4.45 4.45 0 19.80 
13 3.9 4 -0.1 15.60 
14 4.3 3.7 0.6 15.91 
15 3.95 4.05 -0.1 16.00 

TOTAL  60.85  251.89 

CSI % 
82.79 

NILAI TITIK KOORDINAT 
(I-P)  

NILAI Kinerja (P) Kepentingan (I) 

TOTAL 61.95 60.85 
TITIK 
KOR 4.13 4.06 
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Gambar 1. Grafik kuadran 
Sumber : Pengolahan Data 

3. Hasil dan Pembahasan 
 

Hasil analisa ujicoba sistem nilai CSI yang 
diperoleh yaitu 82,79 %. Hal ini menggambarkan 
client atau pegawai sebagai pemohon layanan di 
PDIS atas bidang Data dan Informasi sangat puas atas 
kinerja layanan yang diberikan oleh pegawai PDIS 
bidang Data dan Informasi, tetapi diraskan masih 
belum maksimal secara keseluruhan. Untuk 
memberikan kepuasan yang lebih, maka pegawai 
PDIS bidang terkait harus memperbaiki kinerja 
pelayanan yang belum memuaskan pemohon 
layanan.  

Sehingga dari hasil sekian dapat dilihat hasil 
ploting data dalam grafik kuadran IPA, dimana hasil 
yang ditunjukkan oleh diagram  terlihat 2 item masuk 
prioritas utama yang artinya pelayanannya belum 
memuaskan, 4 item masuk kedalam pertahankan 
pelayanan / prestasi yang artinya pelanggan puas 
dengan pelayanan tersebut, 6 item ke dalam prioritas 
rendah yang artinya pelanggan tidak terlalu 
mementingkan pelayanan tersebut, dan 3 item 
kedalam pelayanan berlebihan yang artinya 
pelanggan menganggap perusahaan melakukan 
pemborosan terhadap pelayanan – pelayanan 
tersebut. 

Service Quality. Sehingga dinyatakan bahwa 
terdapat 4 item kuisioner yang belum memuaskan 
pelanggan dengan nilai gap atau service quality 
negatif. Sedangkan pelayanan yang lainnya sudah 
dianggap cukup memuaskan kerena gap atau service 
quality bernilai positif.Sehingga dari pengolahan data 
diperoleh urutan prioritas perbaikan yang harus 
dilakuan, untuk itu dilakukan pengolahan data dengan 
menggunakan metode Serveice Quality di dapatkan 
hasil urutan prioritas perbaikan dengan 
menddahulukan nilai negative terbesar. Sehingga 
urutan perbaikan atribut yang harus di lakukan 
dimulai dari atribut nomor 1 (Keramahan, kesopanan, 
dan sikap pegawai saat menghadapi pengguna) dan 
kemudian nomor 4 (Kemampuan pegawai dalam 
menangani pengaduan pengguna). 

 
 
 

4. Kesimpulan 
1. Dari hasil penilitian dan pengolahan data 

didapatkan secara keseluruhan tingkat kepuasan 
pemohon layanan terhadap kinerja pelayanan 
yang diberikan oleh pegawai bidang Data dan 
Informasi PDIS dengan metode Customer 
Satisfaction Index sebesar 82.79 %  yang artinya 
pemohon layanan atau pegawai PDIS merasakan 
cukup puas atas kinerja pegawai yang dirasakan 
dan menandakan kinerja pelayanan yang sangat 
baik. 

2. Dari hasil nilai kepuasan pemohon layanan sekian 
dengan predikat kinerja baik, ternyata tidak semua 
atribut kuisioener dirasakan puas oleh pemohon 
atas kinerja yang dilakukan, sehingga dapat di 
ploting data dengan hasil terdapat 2 item kuisioner 
yang masih belum dirasakan puas kinerjanya oleh 
pemohon layanan yaitu item nomor 1 dan nomor 
4 karena memiliki nilai service quality yang 
negative dan masuk kuadran pertama dan harus 
dilakukan perbaikan kedepannya. 
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