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ABSTRAK

PT BPR Supra Artapersada Kantor Cabang Cianjur sangat
bergantung pada kepercayaan dan kepuasan nasabah untuk
bertahan di tengah persaingan lembaga keuangan mikro di Cianjur,
namun belum ada pengukuran sistematis atas atribut pelayanan
mana yang penting sekaligus perlu dibenahi. Laporan ini mengukur
tingkat kepentingan dan kinerja 17 atribut pelayanan pada lima
dimensi (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy) menggunakan metode Importance Performance Analysis
(IPA), dengan data dari 98 nasabah yang telah lolos uji validitas
dan reliabilitas (Cronbach's Alpha di atas 0,60).

Hasil menunjukkan rata-rata Tingkat Kesesuaian (TK;) sebesar
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90%, dengan atribut kecepatan respons petugas (atribut 9) menjadi
satu-satunya atribut pada kuadran prioritas utama, sementara
sembilan atribut lain di kuadran pertahankan prestasi, lima di
prioritas rendah, dan dua di kuadran berlebihan. Prioritas
perbaikan yang disarankan adalah mempercepat waktu tanggap
petugas dan memperkuat sistem pencatatan transaksi, tanpa
mengabaikan atribut-atribut yang kinerjanya sudah dinilai baik
oleh nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah,
Importance Performance Analysis, Diagran Kartesius, Bank
Perekonomian Rakyat

1. PENDAHULUAN
Industri perbankan, termasuk Bank Perekonomian Rakyat (BPR), bergerak di bidang jasa

yang sangat bergantung pada kepercayaan nasabah. Kualitas layanan perbankan baru benar-
benar terasa ketika nasabah berhadapan langsung dengan petugas, mengantre di banking hal,
atau menunggu proses pencairan kredit selesai. Kualitas pelayanan pada dasarnya adalah
perbandingan antara harapan nasabah dan kinerja yang mereka rasakan saat berinteraksi.
Kinerja di bawah harapan menimbulkan kekecewaan, sedangkan kinerja yang sama atau
melampaui harapan menimbulkan kepuasan [1].

Bagi BPR, menjaga kepuasan nasabah memiliki arti yang khusus. Nasabah BPR umumnya
adalah pelaku usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) yang berlokasi dekat kantor cabang
sehingga hubungan yang terbangun cenderung personal, dan mereka relatif mudah berpindah
ke BPR pesaing atau lembaga keuangan mikro non-bank bila pelayanan tidak sesuai harapan.
Di wilayah Cianjur, kualitas pelayanan Customer Service terbukti berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah bank [2]. Istilah BPR sendiri pengganti Bank Perkreditan Rakyat
sejak berlakunya Undang-Undang Nomor 4 Tahun 2023 [3].

PT BPR Supra Artapersada berdiri berdasarkan akta pendirian 25 Juni 1992, beroperasi
sejak 17 Juli 1993, dan pada 26 Maret 2018 melakukan penggabungan usaha dengan PT BPR
Supra Wahana Arta. Jaringan kantornya kini mencakup satu kantor pusat operasional, satu
kantor pusat non-operasional, empat belas kantor cabang, dan empat kantor kas di wilayah
Sukabumi, Cianjur, Bandung, dan Bogor [4]. Observasi selama Kerja Praktik di Kantor Cabang
Cianjur menunjukkan bahwa interaksi petugas front office dengan nasabah berlangsung hampir
sepanjang hari, volume transaksi yang padat pada jam tertentu memperpanjang waktu tunggu,
dan pencatatan transaksi, khususnya setoran kredit, kadang tidak sinkron antara logbook digital
dan logbook manual. Namun, belum pernah dilakukan pengukuran sistematis untuk mengetahui

atribut pelayanan mana yang dianggap penting sekaligus memuaskan , dan mana yang penting
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tetapi kinerjanya belum memadai. Tanpa pemetaan tersebut, perbaikan beresiko dilakukan
menyeluruh tanpa skala prioritas sehingga sumber daya yang terbatas tidak termanfaatkan
optimal.

Importance Performance Analysis (IPA) dirancang untuk mengidentifikasi kekuatan dan
kelemahan layanan dengan mempertimbangkan dua kriteria sekaligus, yaitu kepentingan
atribut bagi pelanggan dan kinerja atribut yang dirasakan, lalu memeakannya pada diagram
kartesius [5], [6]. Metode ini telah diterapkan pada layanan administrasi kependudukan [5] dan
layanan aplikasi digital [6]. Pada sektro perbankan, kajian yang ada umumnya memakai analisis
regresi untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah [1], [2], [7],
pendekatan tersebut menunjukkan ada tidaknya pengaruh, tetapi tidak menghasilkan prioritas
perbaikan per atribut. Kajian lain menggabungkan beberapa metode pada layanan aplikasi [6]
atau memakai SERVQUAL dan House Of Quality pada jasa biro perjalanan di Cianjur [8].
Penerapan IPA murni pada layanan BPR di Cianjur sejauh penelusuran penulis belum ditemukan,
dan celah inilah yang diisi penelitian ini.

Penelitian ini bertujuan (1) mengukur tingkat kepentingan dan kinerja 17 atribut kualitas
pelayanan PT BPR Supra Artapersada Kantor Cabang Cianjur menrut persepsi nasabah, dan (2)
mengidentifikasi atribut yang menjadi prioritas perbaikan melalui pemetaan diagram kartesius
IPA sebagai masukan bagi manajemen kantor cabang. Data primer diperoleh dari nasabah yang
pernah bertransaksi langsung di kantor cabang tersebut, sehingga hasilnya tidak dimaksudkan
untuk digeneralisasi ke seluruh jaringan kantor..

2. METODE PENELITIAN
Penelitian ini mengunakan pendekatan studi kasus kuantitatif deskriptif. Tahapannya

meliputi studi pendahuluan (observasi alur pelayanan dan percakapan informal dengan petugas
serta pimpinan cabang), studi literatur, perumusan masalah dan tujuan, pengumpulan data,
uji validitas dan reliabilitas, perhitungan IPA, serta analisis dan penarikan kesimpulan.
2.1. Objek, Populasi dan Sampel

Objek penelitian adalah nasabah aktif PT BPR Supra Artapersada Kantor Cabang Cianjur
(Jl. HOS Cokroaminoto No. 103) yang pernah bertransaksi langsung di kantor. Populasi
berjumlah 3.657 nasabah, terdiri atas 2.832 nasabah tabungan, 572 nasabah kredit, dan 153
nasabah deposito. Ukuran sampel ditentukan dengan rumus Slovin pada toleransi kesalahan 10%
(e=0,1):

N 3.657
) (1+Nxe?) ) (1+3657.0,1%)

n =97,33 =98
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Sampel dibulatkan ke atas menjadi 98 responden dan dipilih dengan tenik insidental
sampling. Kuesioner disebarkan secara daring dan langsung oleh peneliti selama tujuh hari (23-

29 Juni 2026), dengan pendampingan pengisian bila ada pernyataan yang kurang dipahami.

2.2. Instrumen dan Pengolahan Data

Data primer diperoleh melalui observasi (kondisi fasilitas fisik, pola interaksi petugas-
nasabh, mekanisme nomor antrean, dan kecepatan penyelesaian transaksi) serta kusioner. Data
sekunder berasal dari dokumen internal kantor cabang (jumlah nasabah per produk, prosedur
operasional standar pelayanan, dan profil perusahaan) serta situs resmi perusahaan [4].
Kuesioner terdiri atas dua bagian yaitu identitas responden (usia, jenis kelamin, pekerjaan,
status, dan lama menjadi nasabah) dan 17 pernyataan yang masing-masing dinilai dari sisi
kepentingan dan kinerja, sehingga total 34 butir. Penilaian memakai skala Likert lima tingkat
(kepentingan : 1=sangat tidak penting, sampai 5=sangat penting dan kineerja : 1=sangat tidak
setuju, dampai 5=sangat setuju). Ketujuh belas atribut dijabarkan dari lima dimensi kualitas
layanan [5], [9] dengan Tangible (atribut 1-4), Reliability (atribut 5-8), Responsiveness (atribut
9-11), Assurance (atribut 12-14), dan Empathy (atribut 15-17).

2.3. Uji Validitas dan Reliabilitas
Validitas diuji dengan korelasi Pearson Product Moment pada taraf signifikansi 5% dan

derajat kebebasandf =n-2 =96, sehinggar,y,; = 0,1986, validbilary;,,, > r4.- Reliabilitas diuji

dengan Cronbach’s Alpha dengan kriteria a« > 0,60. Pengolahan memakai IBM SPSS Statistics 32.0
dan Mocrosoft Excel. Uji coba awal pada 50 nasabah (r,,,; = 0,2787)menunjukkan seluruh butir

valid. Pengujian akhir dilakukan pada seluruh 98 responden.

2.4. Analisis Importance Performance Analysis
Rata-rata skor kinerja (X;) dan kepentingan (Y;) tiap atribut dihitung dari jawaban 98
responden. Tingkat kesesuaian (TK;) menunjukkan sejauh mana kinerja memenuhi harapan

nasabah [9] :

TK, = (?) X 100%
1

Nilai TK; > 100% beerarti kinerja sesuai atau melampaui harapan, sedangkan TK; < 100%
menunjukkan kesenjangan yang makin besar bila nilainya makin kecil. Titik potong diagram

kartesius ditentukan dari rata-rata keseluruhan skor pada K = 17 atribut [10] :
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Setiap atribut diplot pada diagram kartesius dengan sumbu X (kinerja) dan Y (kepentingan)
sehingga terbagi menjadi empat kuadran [11] kuadran A (prioritas utama dengan kepentingan
tinggi, kinerja rendah), B (pertahankan prestasi dengan kepentingan dan kinerja tinggi), C
(prioritas rendah dengan kepentingan dan kinerja rendah), dan D (berlebihan dengan
kepentingan rendah, kinerja tinggi). IPA dipilih karena memetakan posisi relatif tiap atribut
terhadap rata-rata keseluruhan, sedangkan analisis gap seperti SERVQUAL menghitung selisih
absolute kinerja dan harapan [12], [13], [14] kedua pendekatan bersifat saling melengkapi [15],
namun penelitian ini dibatasi pada IPA.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1. Karakteristik Responden

Tabel 1 merangkum profil 98 responden. Mayoritas responden berusia 26-45 tahun
(55,10%) dan wiraswasta merupakan kelompok pekerjaan terbesar (30,61%), pola yang sesuai
dengan karakter umum nasabah BPR. Sebanyak 79 responden (80,61%) telah menjadi nasabah
lebih dari satu tahun, sehingga penilaian mereka didasarkan pada pengalaman yang relatif

memadai, bukan kesan sesaat.
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Tabel 1 Karakteristik Responden (n=98)

Jumlah Persentas
Kategori Keterangan
(orang) e
<20 Tahun 5 5,10%
20-25 Tahun 20 20,41%
Usia 26-35 Tahun 27 27,55%
36-45 Tahun 27 27,55%
Diatas 45 Tahun 19 19,39%
Laki-laki 48 48,98%
Jenis Kelamin
Perempuan 50 51,02%
PNS/TNI/Polri 24 24,49%
Karyawan Swasta 23 23,47%
Wiraswasta 30 30,61%
Pekerjaan

Pelajar/Mahasis

17 17,35%
wa
Lainnya 4 4,08%
Menikah 65 66,33%
Status

Belum Menikah 33 33,67%
<1 tahun 19 19,39%
Lama Menjadi 1-3 Tahun 36 36,73%
Nasabah 4-5 Tahun 24 24,49%
>5 Tahun 19 19,39%

Sumber : Data Primer diolah peneliti, 2026

3.2. Hasil Uji Validitas

Seluruh 17 butir pada kedua istrumen dinyatakan valid karena ry;,,, melampai
0,1986 (Tabel 2). Pada bagian kepentingan, Thitung berkisar natara 0,722 (Y3) dan 0,895 (Y5).
Pada bagian kinerja, Thitung tertinggi dicapai X10 (0,770) dan terendah X4, yaitu kejelasan papan

informasi (0,211). Butir X4 tetap dipertahankan karena beraada di atas r,;,, tetapi daya

bedanya terhadap skor total paling lemah sehingga hasil terkait atribut ini perlu ditafsirkan
hati-hati. Nilai Cronbach’s Alpha jauh di atas 0,60 pada kedua instrumen. Alpha yang lebih

tinggi pada bagian kepentingan konsisten dengan pola jawaban responden yang cenderung
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Tabel 2 Ringkasan Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas (n=98)

Instrumen | Rentang rhitung ltabel Butir valid | Cronbach’s Alpha
Kepentingan

V) 0,722 - 0,895 0,199 17 dari 17 0,972
Kinerja (X) 0,211 - 0,770 0,199 17 dari 17 0,895

Sumber: Data primer diolah peneliti dengan IBM SPSS Statistics 32.0, 2026

3.3. Tingkat Kepentingan, Kinerja, dan Kesesuaian

Tabel 3 memuat skor rata-rata kepentingan (Y;), kinerja (X;), dan TK; setiap atribut.
Nasabah paling mementingkan keakuratan pencatatan transaksi (atribut 6 = 4,66), rasa aman
saat bertransaksi (atribut 13 = 4,60), ketepatan waktu penyelesaian transaksi (atribut 5 = 4,57),
dan kesesuaian proses dengan prosedur (atribut 8 = 4,56). Pola ini menunjukkan bahwa nasabah
yang menaruh dana untuk kebutuhan usaha atau tabungan harian lebih menekankan akurasi,
keamanan, dan ketepatan daripada kenyamanan fisik ruang tunggu. Temuan ini sejalan dengan

kajian pada bank lain yang menempatkan dimensi reliability dan responsiveness sebagai faktor

yang paling menentukan [1].
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Tabel 3 Rekapitulasi Skor Kepentingan, Kinerja, Tingkat Kesesuaian, dan Kuadran

No Dimensi Atribut X; Yi TK; | Kuadran
Kenyamanan dan kebersihan
4,3 | 4,5 | 95% B
ruang tunggu
Kerapian penampilan petugas 4,2 | 4,4 | 96% D
1 Tangible Kelengkapan fasilitas (tempat
$ skap (temp 3,4 | 4,4 | 77% C
duduk, AC, nomor antrean)
Kejelasan papan informasi
3,4 | 4,1 | 84% C
produk/layanan
Ketepatan waktu penyelesaian
4,1 | 4,6 | 89% B
transaksi
Keakuratan pencatatan
4 4,7 | 86% B
2 Reliability transaksi
Konsistensi pelayanan 3,7 | 4,2 | 88% C
Kesesuaian  proses  dengan
4,3 | 4,6 | 95% B
prosedur
Kecepatan respons petugas 4 4,4 | 89% A
Kesigapan membantu nasabah a1 | 4 . 5
3 | Responsiveness yang kesulitan ) 3 | 95%
Kecepatan dan  ketepatan
4,1 | 4,4 | 91% B
penanganan keluhan
Pengetahuan petugas tentan
8 pete 8 3,8 | 4,4 | 87% C
produk
4 Assurance
Rasa aman saat bertransaksi 4,2 | 4,6 | 92% B
Sikap sopan petugas 41 | 4,5 | 92% B
Perhatian personal petugas 3,7 4 92% C
Kemudahan komunikasi petugas | 4,1 | 4,5 | 90% B
5 Empathy
Kepedulian terhadap keluhan
4,1 | 4,5 | 92% B
dan masukan
Rata-rata / titik potong 4 4,4 | 90%

Sumber : Data primer diolah peneliti, 2026
Nilai dibulatkan dua desimal, kuadran ditentukan dengan nilai tak dibulatkan (mis.
atribut 9: Y; = 4,418 > Y = 4,417).
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Pada sisi kinerja, skor terendah justru muncul pada atribut yang kepentingannya relatif
rendah, yaitu kelengkapan fasilitas (atribut 3 = 3,40) dan kejelasan papan informasi (atribut 4
= 3,43). Sebaliknya, keakuratan pencatatan (atrbut 6) hanya memperoleh kinerja 4,00
meskipun harapannya tertinggi. Selisih ini sejalan dengan hasil observasi tentang
ketidaksinkronan antara logbook digital dan manual pada pencatatan setoran kredit, yang wajar
menimbulkan kekhawatiran nasabah karena menyangkut kepercayaan terhadap bank. Rata-
rata TK; seluruh atribut sebesar 90%, menandakan bahwa kinerja secara umum sudah mendekati
harapan nasabah, dan setara dengan temuan pada layanan administrasi kependudukan (91%)
[5]. Namun, tiga atribut dengan TK; terendah, yaitu atribut 3 (77%), atribut 4 (84%), dan atribut

6 (86%), menunjukkan kesenjangan terbesar antara harapan dan kenyataan.

3.4. Pemetaan Diagram Kartesius IPA
Titik potong diagram diperoleh pada X =3,97 dan Y = 4,42. Hasil pemetaan ditunjukkan

pada Gambar 1 dan Tabel 4.

Diagram Kartesius Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Metode Importance
Performance Analysis (IPA) pada PT BFR Supra Artapersada Kantor Cabang Cianjur

KUADRAN A r L
460 613
o’ ¢
P T o
11
o) 5 2
4.40 Qa 012 L]
KUADRAN C " KUADRAN D

Importance

4.20

4.00 Lo

340 360 380 4.00 420 4.40

Performance

Gambar 1 Diagram Kartesius Importance Performance Analysis PT BPR Supra Artapersada
Kantor Cabang Cianjur

Sumber : Data primer diolah peneliti, 2026
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Tabel 4 Pembagian Atribut pelayanan Berdasarkan Kuadran IPA

Kuadran Atribut Jumlah
A- Prioritas Utama 9 1
B- Pertahankan Prestasi 1268, 111; 13, 14,16, 9
C- Prioritas Rendah 3,4,7,12, 15 5
D- Berlebihan 2,10 2

Sumber : Data primer diolah peneliti, 2026

Kuadran A. Hanya atribut 9 (kecepatan respons petugas terhadap permintaan nasabah)
yang berada di kuadran ini, nasabah menganggapnya penting, tetapi kinerjanya belum
memenuhi harapan. Temuan ini sejalan dengan studi lain yang menempatkan atribut kecepatan
respons pada kuadran prioritas utama [6]. Menariknya, atribut lain pada dimensi yang sama
tidak bernasib serupa, seperti kesigapan membantu nasabah yang kesulitan (atribut 10) berada
di kuadran C dan penanganan keluhan (atribut 11) di kuadran B. Menurut Sihotang dan Oktarina
[10], kuadran ditentukan oleh posisi relatif terhadap rata-rata keseluruhan, sehingga dua
atribut pada dimensi yang sama dapat berada di kadran berbeda. Pola ini mengarah pada
dugaan bahwa persoalan responsiveness tidak merata pada semua tahap layanan, petugas
dinilai sigap ketika sudah berhadapan langsung dengan nasabah yang berkesulitan, tetapi
respons awal terhadap permintaan aau pertanyaan dirasakan lambat. Sumber jeda tersebut
(waktu tunggu antrean, respons awal Customer Service, atau alur eskalasi ke petugas
berwenang) perlu diverifikasi dengan data waktu layanan. Perlu dicatat pula bahwa atribut 9
beradaa sangat dekat dengan kedua garis potong (X; = 3,949 terhadap X =3974dan Y; =
4,418 terhadap Y =4,417), sehingga posisinya sensitif dan sebaiknya diuji ulang pada pengukuran
berikutnya.

Kuadran B. Sembilan atribut (1, 5, 6, 8, 11, 13, 14, 16, dan 17) dianggap penting dan
sudah berkinerja baik, sehingga tugas manajemen adalah menjaga konsistensinya. Atribut 6
layak diwaspadai karena meskipun berada di kuadran ini TKi nya hanya 86% pada atribut dengan
kepentingan tertinggi, celah tersebut dapat mendorong atribut 6 bergeser ke kuadran A pada
periode berikutnya.

Kuadran C. Lima atribut (3, 4, 7, 12, dan 15) dinilai kurang penting dan kinerjanya belum
optimal, sehingga perbaikannya tidak mendesak. Meski demikian, atribut 3 dan 4 mencatat
TK; terendah (77% dan 84%). Kesenjangan ini bersifat fisik dan relatif murah diperbaiki sehingga

tidak perlu menunggu prioritas utama selesai.
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Kuadran D. Kerapian penampilan petugas (atribut 2) dan kesigapan membantu nasabah
(atribut 10) berkinerja baik, tetapi tidak dianggap terlalu penting oleh nasabah. Sebagian
sumber daya yang selama ini tercurah pada dua atribut ini dapat dipertimbangkan untuk
dialihkan ke atribut kuadran A.

3.5. Implikasi dan Rekomendasi

Berdasarkan pmetaan IPA, rekomendasi disusun menurut urutan prioritas. Pertama,
mempercepat respons petugas (atribut 9) dengan menetapkan standar waktu tanggap yang
jelas dan terukur bagi Customer Service, Teller, dan Account Officer, disertai evaluasi bulanan
agar standar benar-benar diterapkan. Kedua, memperkuat sistem pencatatan transaksi (atribut
6) melalui integrasi pencatatan yang lebih terpusat agar data logbook digital dan manual
selaras. Ketiga, melakukan perbaikan pelengkap yang murah dan cepat pada atribut 3 dan 4,
misalnya menambabh kursi tunggu, merawat AC secara berkala, merawat mesin nhomor antrean
secara berkala, dan memperjelas serta memperbarui papan informasi produk. Keempat,
mempertahankan atribut kuadran B melalui evaluasi kinerja rutin dan penguatan budaya
pelayanan pada aspek keamanan transaksi, kesopanan petugas, dan kesesuaian prosedur,
kelima, mempertimbangkan relokasi sebagian waktu pelatihan atau anggaran dari atribut
kuadran D untuk memperkuat kecepatan respons. Pengukuran sebaiknya diulang secara berkala
agar manajemen dapat memantau perubahan persepsi nasabah dan efektivitas perbaikan.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan dimana objeknya hanya satu kantor cabang,
sampel dipilih secara insidental dengan periode pengumpulan data tujuh hari, analisis hanya
menggunakan IPA tanpa CSI atau SERVQUAL, butir kinerja atribut 4 memilihi validitas yang
lemah, dan posisi atribut 9 sangat dekat dengan garis potong. Penelitian selanjutnya disarankan
memperluas responden ke kantor cabang lain atau BPR pesaing di Cianjur, menambahkan metode
CSI atau SERVQUAL, serta menambahkan dimensi layanan digital mengingat arah transformasi
BPR yang makin berbasis teknologi.

4, KESIMPULAN
Kualitas pelayanan PT BPR Supra Artapersada Kantor Cabang Cianjur tergolong baik,

ditunjukkan oleh rata-rata Tingkat kesesuaian sebesar 90% pada 17 atribut. Atribut kecepatan
respons petugas (atribut 9) menjadi satu-satunya atribut pada kuadran prioritas utama,
sedangkan sembilan atribut berada di kuadran pertahankan prestasi, lima di prioritas rendah,
dan dua di berlebihan. Keakuratan pencatatan transaksi (atribut 6) memiliki kepentingan
tertinggi (4,66) dengan TK; 86%, sementara kelengkapan fasilitas ruang tunggu (atribut 3 = 77%)
dan kejelasan papan informasi (atribut 4 = 84%) mencatat kesenjangan terbesar meskipun

berada di kuadranprioritas rendah.
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Prioritas perbaikan yang direkomendasikan adalah mempercepat waktu respons petugas
melalui standar waktu tanggap yang terukur, memperkuat sistem pencatatan transaksi, dan
memperbaiki fasilitas ruang tunggu serta papan informasi sebagai langkah pelengkap yang
berbiaya rendah, seraya tetap mempertahankan atribut yang sudah dinilai baik oleh nasabah.
Karena penelitian ini terbatas pada satu kantor ccabang dan satu metode, generalisasi ke kantor

lain atau BPR lain memerlukan pengujian lebih lanjut.
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