
43  

 

DAFTAR PUSTAKA 

Agustini, S., Nursolih, E., & Kasman. (2022). Implementasi Importance and 

Performance Analysis (IPA) dalam Penilaian Kinerja Pegawai (Studi pada 

Dinas Pendidikan Kabupaten Ciamis). Business Management and 

Entrepreneurship Jpurnal 4(4), 89-102. 

Chang, M., Jang, H. B., Li, Y. M., & Kim, D. (2017). The Relationship between the 

Efficiency, Service Quality and Customer Satisfaction for State- 

OwnedCommercial Banks in China. Sustainability, 1-15. 

Gazi, A. I., Rahaman, A., & Hossain, A. (2021). An Empirical Study of 

Determinants of Customer Satisfaction of Banking Sector: Evidence from 

Bangladesh. Journal of Asian Finance, Economics and Business 8(1), 497- 

503. 

Gonu, E., Agyei, P. M., Richard, O. K., & Larbi, m. A. (2023). Customer orientation, 

service quality and customer satisfaction interplay in the banking sector: An 

emerging Market Perspective. Cogent Business & Managament 10, 1-21. 

Heizer, J., & Render, B. (2018). Manajemen Operasi: Manajemen 

Keberlangsungan dan Rantai Pasokan Edisi Ke 11. Jakarta: Salemba 

Empat. 

Ishikawa, K. (1986). Guide to Quality Control. Asian Productivity Organization. 

Jbeily, A. H. (2022). Impact of Total Quality Management (TQM) on the 

Competitive 

Priorities of Lebanese Industries. European Journal of Business and 

Management Research 7(4), 313-320. 

Kim, L., & Yeo, S. F. (2024). How Stress and Satisfaction Influence Customer Service 

Quality in Banking Industry. Heliyon 10, 1-11. 

Kotler, P., & Keller, K. L. (2020). Marketing and Value Creation. Journal of 

Creating Value 6(1), 10-11. 

Martilla, J.A. and James, J.C. (1977). Importance-Performance Analysis. Journal 

of Marketing, 41, 77-79. 

PEMETAAN KUALITAS PELAYANAN CORE BANKING SYSTEM MENGGUNAKAN METODE
IMPORTANCE- PERFORMANCE ANALYSIS
(IPA) DAN DIAGRAM FISHBONE PADA PT BANK PEMBANGUNAN DAERAH PAPUA
Johanes Garcia Betari Sebayang, Rika Fatimah P.L., S.T., M.Sc., Ph.D.,
Universitas Gadjah Mada, 2025 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/



44  

 

Megeid, N. S. (2012). The Impact of Service Quality on Financial Performance 

and Corporate Social Responsibility: Conventional Versus Islamic Banks in 

Egypt. International Journal of Finance and Accounting 2(3), 150-163. 

Mudjanarko, S. W., Sulastri, D., & Wahyuni, A. (2020). Metode Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk Mengukur Kinerja Prasarana Kereta Api 

Melalui Kepuasan Pelanggan. Surabaya: Scopindo. 

Parasuraman, A., Zeithmal, V. A., & Berry, L. L. (1998). Servqual: A Multiple- Item 

Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of 

Retailing, 12- 40. 

Pratiwi, R., Nugroho, A., & Astuti, S. (2021). Pengaruh Dimensi SERVQUAL terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank. Jurnal Ilmu Manajemen dan Bisnis, 9(2), 33–41. 

Priyastama, R. (2020). The Book of SPSS Pengolah & Analisis Data. Yogyakarta: 

Start UP. 

Priyatno, D. (2019). SPSS panduan Mudah Olah Data Bagi Mahasiswa & Umum. 

Yogyakarta: Andi. 

Rahayu, I. P., & Oktarina, A. B. (2024). Analisis fishbone pada program aplikasi 

pelayanan publik “sipraja” di desa tambak sumur kecamatan waru kabupaten 

sidoarjo. Jurnal Media Akademik (JMA), 2(5). 1-10. 

Renando, L. N. L., Utomo, A. P., & Sianturi, R. D. (2023). Analisis Kualitas 

Pelayanan Dengan Metode Importance-Performance Analysis dan Metode 

Kano Pada PT XYZ. TeknoIS: Jurnal Ilmiah Teknologi Informasi dan Sains, 

13(2), 169-184. 

Salleh, A., Yusof, S. M., & Othman, N. (2019). An Importance-Performance 

Analysis of Sustainable Service Quality in Water and Sewerage Companies. 

Industrial Engineering & Management Systems 18(1), 89-103. 

Saputri, A. R., & Hakim, M. S. (2025). Evaluasi Kinerja Pelayaran Hijau di Indonesia 

Menggunakan Metode Importance Performance Analysis dan Fishbone Analysis. 

Jurnal Kajian Ekonomi & Bisnsi Islam 6(3), 1310- 1329. 

Saunders, M. N., Lewis, P., & Thornhill, A. (2023). Research Methods for 

Business Students Ninth Edition. Harlow: Pearson. 

Schindler, P. S. (2022). Business Research Methods Fourteenth Edition. New 

York: McGraw Hill LLC 

PEMETAAN KUALITAS PELAYANAN CORE BANKING SYSTEM MENGGUNAKAN METODE
IMPORTANCE- PERFORMANCE ANALYSIS
(IPA) DAN DIAGRAM FISHBONE PADA PT BANK PEMBANGUNAN DAERAH PAPUA
Johanes Garcia Betari Sebayang, Rika Fatimah P.L., S.T., M.Sc., Ph.D.,
Universitas Gadjah Mada, 2025 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/



45  

 

Surya, M. P., Azizi, M. H., Iqbal, M., Widyahana, S. R., Gumita, F. A., & Aziz, A. A. 

(2025). Penerapan Metode Diagram Fishbone untuk Identifikasi Masalah 

Kualitas Layanan di StartUP Parfum Foxsniff. Jurnal Penelitian 

Manajemen dan Inovasi Riset 3(3), 185-193. 

Thaker, H. M., Khaliq, A., & Thaker, M. A. (2016). Evaluating the Service 

Quality of Malaysian Islamic Banks:An Importance-Performance Analysis 

Approach. International Journal of Business and Information 11(3), 341- 

364. 

unairnews. (2023, Februari 27). unair.ac.id. Retrieved from 

unair.ac.id/: https://unair.ac.id/analisis-kinerja-bank-pembangunan-daerah-di- 

indonesia/ 

Wu, C. H., Lee, Y. C., Tasi, S. B., & Cheng, Y. C. (2012). The use of Importance- 

Performance Analysis (IPA) in Evaluating Bank Services. IEEE Xplore logo - Link 

to home, 1-4. 

Wijayanti, E., & Sulistiyani, D. (2022). Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Perbankan 

dan Pengaruhnya terhadap Kepuasan Nasabah. Jurnal Ekonomi dan Bisnis, 10(1), 

45–56. 

PEMETAAN KUALITAS PELAYANAN CORE BANKING SYSTEM MENGGUNAKAN METODE
IMPORTANCE- PERFORMANCE ANALYSIS
(IPA) DAN DIAGRAM FISHBONE PADA PT BANK PEMBANGUNAN DAERAH PAPUA
Johanes Garcia Betari Sebayang, Rika Fatimah P.L., S.T., M.Sc., Ph.D.,
Universitas Gadjah Mada, 2025 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

https://unair.ac.id/analisis-kinerja-bank-pembangunan-daerah-di-%20indonesia/
https://unair.ac.id/analisis-kinerja-bank-pembangunan-daerah-di-%20indonesia/

