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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji penggunaan model Importance–Performance Analysis sebagai alat evaluasi kualitas layanan melalui pendekatan studi pustaka. Metode yang digunakan adalah studi pustaka dengan mengumpulkan dan menganalisis berbagai sumber literatur dari jurnal nasional dan internasional yang relevan. Hasil kajian menunjukkan bahwa model IPA mengalami peningkatan penggunaan dalam penelitian kualitas layanan karena kesederhanaan dan kemampuannya dalam memetakan atribut layanan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja. Model ini telah banyak diterapkan di berbagai sektor, seperti pendidikan, kesehatan, pariwisata, perbankan, dan transportasi. IPA memiliki keunggulan dalam kemudahan penggunaan, visualisasi hasil melalui diagram kartesius, serta kemampuannya dalam membantu menentukan prioritas perbaikan layanan. Namun demikian, model ini juga memiliki keterbatasan, seperti subjektivitas responden, perbedaan dalam penentuan titik potong kuadran, serta ketidakmampuannya dalam menjelaskan hubungan sebab-akibat antar variabel. Oleh karena itu, dalam banyak penelitian, IPA sering dikombinasikan dengan metode lain seperti SERVQUAL dan Customer Satisfaction Index untuk menghasilkan analisis yang lebih komprehensif. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi akademisi dan praktisi dalam memahami serta menerapkan model IPA dalam evaluasi kualitas layanan. 
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PENDAHULUAN 
Kualitas layanan menjadi salah satu faktor utama yang menentukan keberhasilan suatu organisasi dalam mempertahankan pelanggan dan menciptakan kepuasan dalam era persaingan bisnis dan organisasi yang semakin kompetitif, Pada sektor jasa seperti pendidikan, kesehatan, perbankan, pariwisata, dan transportasi, layanan yang diberikan tidak hanya dinilai dari hasil akhir, tetapi juga dari proses interaksi antara penyedia layanan dan pengguna layanan. Oleh karena itu, evaluasi kualitas layanan menjadi hal yang penting untuk mengetahui sejauh mana layanan yang diberikan telah memenuhi harapan pelanggan atau pengguna jasa (Najafi et al., 2015). 
Kualitas layanan merupakan konsep yang kompleks karena jasa memiliki karakteristik intangibility (tidak berwujud), heterogeneity (beragam), dan inseparability (tidak dapat dipisahkan antara produksi dan konsumsi). Karakteristik tersebut menyebabkan kualitas layanan lebih sulit diukur dibandingkan kualitas produk fisik. Pengguna layanan cenderung menilai kualitas berdasarkan persepsi mereka terhadap pengalaman layanan yang diterima dibandingkan dengan harapan awal mereka. Dengan demikian, organisasi memerlukan metode evaluasi yang tepat agar dapat mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan kinerja layanan (Najafi et al., 2015).
Evaluasi kualitas layanan juga memiliki implikasi strategis bagi organisasi. Hasil evaluasi dapat digunakan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan manajerial, penentuan prioritas perbaikan layanan, peningkatan kepuasan pelanggan, serta pembentukan loyalitas pelanggan. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik berkontribusi terhadap peningkatan citra organisasi, efisiensi operasional, dan keberlanjutan bisnis dalam jangka panjang. Sebaliknya, kualitas layanan yang buruk dapat menimbulkan keluhan, menurunkan tingkat kepuasan, dan menyebabkan pelanggan beralih kepada competitor (Liu & Chen, 2022).
Berbagai model telah dikembangkan untuk mengevaluasi kualitas layanan, seperti SERVQUAL, SERVPERF, dan Importance–Performance Analysis (IPA). Di antara berbagai model tersebut, IPA banyak digunakan karena memiliki keunggulan dalam menyajikan hasil evaluasi secara sederhana dan visual melalui diagram kartesius yang memetakan atribut layanan berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja. Model ini membantu organisasi untuk mengidentifikasi atribut layanan yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki maupun dipertahankan (Liu & Chen, 2022).
Seiring dengan meningkatnya penggunaan model IPA dalam berbagai sektor layanan, diperlukan kajian pustaka yang komprehensif untuk memahami perkembangan, kelebihan, kelemahan, dan peluang penerapan model ini dalam penelitian kualitas layanan. Kajian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi akademisi maupun praktisi dalam memilih dan menerapkan model IPA sebagai alat evaluasi kualitas layanan secara efektif.
Metode evaluasi kualitas layanan memiliki peran penting dalam membantu organisasi mengidentifikasi tingkat kesesuaian antara harapan pengguna dengan layanan yang diterima. Evaluasi ini menjadi dasar dalam penyusunan strategi peningkatan kualitas layanan secara terarah dan efisien. Dalam praktiknya, berbagai sektor telah memanfaatkan metode evaluasi layanan untuk mengukur kinerja layanan, menentukan prioritas perbaikan, serta meningkatkan kepuasan pengguna (Liu & Chen, 2022).
Pada sektor kesehatan, evaluasi kualitas layanan digunakan untuk mengukur kepuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit, klinik, maupun fasilitas kesehatan lainnya. Aspek seperti kecepatan pelayanan, kompetensi tenaga medis, empati, dan fasilitas fisik menjadi indikator penting dalam penilaian kualitas layanan kesehatan. Hasil evaluasi ini membantu manajemen rumah sakit dalam meningkatkan mutu pelayanan serta membangun kepercayaan pasien (Karasan et al., 2022).
Pada sektor pendidikan, evaluasi kualitas layanan berperan dalam menilai kualitas layanan akademik maupun administratif di institusi pendidikan. Mahasiswa sebagai pengguna layanan akan menilai aspek seperti kualitas pengajaran, fasilitas kampus, kecepatan pelayanan administrasi, serta responsivitas staf. Evaluasi tersebut penting untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa dan memperkuat daya saing institusi pendidikan (Wider et al., 2024).
Pada sektor perbankan dan jasa keuangan, kualitas layanan menjadi faktor utama dalam mempertahankan loyalitas nasabah. Evaluasi layanan dilakukan terhadap aspek keandalan transaksi, keamanan, kenyamanan, kecepatan pelayanan, dan kemampuan pegawai dalam memberikan solusi. Dengan evaluasi yang tepat, bank dapat meningkatkan pengalaman nasabah dan mengurangi potensi perpindahan ke kompetitor. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan dalam industri perbankan (Tedjokusumo & Murhadi, 2023).
Pada sektor pariwisata dan perhotelan, evaluasi kualitas layanan digunakan untuk mengetahui persepsi wisatawan atau tamu terhadap fasilitas, pelayanan staf, kenyamanan, keamanan, serta pengalaman secara keseluruhan. Kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan wisatawan, memperkuat citra destinasi atau hotel, dan mendorong niat kunjung ulang. Dalam industri perhotelan yang kompetitif, evaluasi kualitas layanan menjadi dasar bagi manajemen untuk memahami atribut layanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas mereka (Sharma & Srivastava, 2018).
Pada sektor transportasi, evaluasi layanan membantu perusahaan transportasi dalam menilai atribut seperti ketepatan waktu, kenyamanan, keamanan, aksesibilitas, dan kualitas interaksi petugas dengan pengguna. Informasi dari hasil evaluasi ini dapat digunakan untuk menentukan prioritas perbaikan layanan sehingga kepuasan pengguna meningkat (Kruadsungnoen & Upayokin, 2025).
Di antara berbagai metode evaluasi kualitas layanan, model Importance–Performance Analysis merupakan salah satu pendekatan yang banyak digunakan karena mampu memberikan gambaran yang sederhana namun informatif mengenai kondisi layanan. Metode ini pertama kali diperkenalkan oleh John A. Martilla dan John C. James pada tahun 1977 sebagai alat untuk mengukur atribut produk dan layanan berdasarkan dua dimensi utama, yaitu tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kinerja (performance). Dengan membandingkan kedua dimensi tersebut, organisasi dapat mengetahui atribut layanan mana yang perlu menjadi prioritas utama untuk diperbaiki maupun dipertahankan (Izadi et al., 2017).
Keunggulan utama model IPA terletak pada kemampuannya menyajikan hasil evaluasi dalam bentuk diagram kartesius yang terbagi ke dalam empat kuadran. Kuadran I (Concentrate Here) menunjukkan atribut yang memiliki tingkat kepentingan tinggi tetapi kinerjanya rendah sehingga perlu segera diperbaiki. Kuadran II (Keep Up the Good Work) berisi atribut yang dianggap penting dan telah memiliki kinerja baik sehingga perlu dipertahankan. Kuadran III (Low Priority) menunjukkan atribut dengan tingkat kepentingan dan kinerja yang sama-sama rendah, sedangkan Kuadran IV (Possible Overkill) menunjukkan atribut dengan kinerja tinggi tetapi kurang penting bagi pengguna sehingga sumber daya dapat dialihkan ke aspek lain yang lebih prioritas. Visualisasi ini memudahkan manajer atau pengambil keputusan dalam menyusun strategi peningkatan layanan secara efektif (Izadi et al., 2017).
Selain mudah dipahami, model IPA juga relatif sederhana dalam penerapan dan analisis data. Peneliti hanya perlu mengumpulkan data persepsi responden terkait tingkat kepentingan dan tingkat kinerja atribut layanan melalui kuesioner. Hasil analisis kemudian dapat langsung digunakan untuk mengidentifikasi kesenjangan layanan dan menentukan prioritas perbaikan. Kesederhanaan tersebut membuat IPA banyak diterapkan di berbagai sektor seperti kesehatan, pendidikan, perbankan, pariwisata, transportasi, hingga layanan ritel (Utami et al., 2023).
Selain digunakan secara mandiri, IPA juga fleksibel untuk dikombinasikan dengan metode lain seperti SERVQUAL, SERVPERF, maupun Customer Satisfaction Index. Integrasi tersebut memungkinkan analisis kualitas layanan yang lebih komprehensif, karena SERVQUAL dapat mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan, sedangkan IPA dapat memetakan prioritas perbaikannya secara visual. Oleh karena itu, model IPA dipandang relevan untuk dikaji lebih lanjut dalam penelitian ini sebagai alat evaluasi kualitas layanan yang praktis, efektif, dan aplikatif dalam berbagai konteks layanan (Puspita & Aryanny, 2024).
Seiring dengan semakin luasnya penerapan model Importance–Performance Analysis dalam berbagai sektor layanan, diperlukan kajian pustaka yang komprehensif untuk memahami perkembangan penelitian terkait model ini. Studi pustaka memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi konsep-konsep utama, tren penelitian, metode yang digunakan, serta temuan-temuan empiris yang telah dihasilkan oleh penelitian sebelumnya. Melalui pendekatan ini, peneliti dapat menyusun pemahaman yang lebih sistematis mengenai posisi dan kontribusi model IPA dalam analisis kualitas layanan.
Penelitian ini bertujuan untuk menelaah berbagai literatur ilmiah yang membahas penggunaan model IPA sebagai alat evaluasi kualitas layanan. Kajian ini difokuskan pada identifikasi sektor-sektor yang paling banyak menggunakan IPA, atribut layanan yang umum dianalisis, metode yang sering dikombinasikan dengan IPA, kelebihan dan keterbatasan model tersebut dalam implementasinya. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran menyeluruh mengenai pemanfaatan IPA dalam berbagai konteks layanan.
Selain itu, studi pustaka ini bertujuan untuk memetakan peluang pengembangan penelitian di masa mendatang. Dengan meninjau hasil-hasil penelitian terdahulu, peneliti dapat menemukan kesenjangan penelitian (research gap) yang masih terbuka, seperti integrasi IPA dengan metode lain, penerapan pada sektor layanan tertentu yang masih terbatas, atau pengembangan pendekatan analisis berbasis teknologi dan data digital. Identifikasi research gap ini penting untuk mendorong penelitian yang lebih inovatif dan relevan.
Secara praktis, hasil studi pustaka ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi akademisi, peneliti, maupun praktisi dalam memilih dan menerapkan model IPA untuk mengevaluasi kualitas layanan. Bagi akademisi, kajian ini dapat menjadi dasar pengembangan penelitian lanjutan. Bagi praktisi atau pengambil keputusan, hasil kajian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam menyusun strategi peningkatan kualitas layanan yang lebih efektif dan efisien.
METODE
Penelitian ini menggunakan pendekatan studi pustaka (library research) atau literature review, yaitu metode penelitian yang dilakukan dengan mengumpulkan, menelaah, dan menganalisis berbagai sumber literatur yang relevan dengan topik penelitian. Studi pustaka ini bertujuan untuk memperoleh pemahaman yang komprehensif mengenai penerapan model Importance–Performance Analysis sebagai alat evaluasi kualitas layanan, khususnya pada sektor pendidikan dan administrasi publik.
Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data sekunder, yang diperoleh dari artikel ilmiah, jurnal nasional dan internasional, prosiding, buku, serta dokumen akademik lainnya yang relevan. Pendekatan ini dipilih karena mampu memberikan gambaran sistematis mengenai tren penelitian, pola penerapan, serta efektivitas model IPA dalam mengevaluasi layanan publik dan pendidikan.
Agar literatur yang dianalisis sesuai dengan fokus penelitian, digunakan kriteria inklusi dan eksklusi sebagai berikut:
1. Kriteria Inklusi
Artikel yang dipilih dalam penelitian ini harus memenuhi kriteria berikut:
a. Artikel membahas model Importance–Performance Analysis (IPA) dalam konteks evaluasi atau analisis kualitas layanan.
b. Artikel dipublikasikan dalam jurnal ilmiah nasional terindeks SINTA atau jurnal internasional bereputasi yang terindeks Scopus, Web of Science, atau database akademik lainnya.
c. Artikel dipublikasikan dalam rentang waktu tertentu, misalnya 10 tahun terakhir agar data tetap relevan.
d. Artikel tersedia dalam teks lengkap (full text) dan dapat diakses secara legal.
e. Artikel ditulis dalam bahasa Indonesia atau bahasa Inggris. 
2. Kriteria Eksklusi
Artikel tidak akan digunakan apabila memenuhi salah satu kondisi berikut:
a. Artikel tidak membahas IPA secara spesifik.
b. Artikel hanya berupa abstrak, editorial, atau opini tanpa data empiris maupun pembahasan teoritis yang memadai.
c. Artikel duplikat yang ditemukan pada lebih dari satu database.
d. Artikel tidak memiliki akses penuh (full text unavailable).
e. Artikel di luar konteks kualitas layanan.
Proses pencarian literatur dilakukan melalui beberapa database akademik untuk memperoleh sumber yang relevan dan berkualitas. Database yang digunakan antara lain:
1. Google Scholar
Digunakan untuk menjangkau artikel nasional maupun internasional secara luas.
2. ScienceDirect
Digunakan untuk mengakses jurnal internasional.
3. Garuda atau jurnal terindeks SINTA
Digunakan untuk memperoleh artikel nasional terakreditasi.
Kata kunci pencarian yang digunakan antara lain:
1. “Importance–Performance Analysis”
2. “IPA service quality”
3. “Importance–Performance Analysis in service quality”
4. “Analisis kualitas layanan dengan IPA”
5. “Importance–Performance Analysis dan SERVQUAL”
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif kualitatif. Tahapan analisis dilakukan sebagai berikut:
1. Identifikasi Literatur
Mengumpulkan artikel dari berbagai database berdasarkan kata kunci yang telah ditentukan.

2. Seleksi Literatur
Menyaring artikel berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi.
3. Klasifikasi Literatur
Mengelompokkan artikel berdasarkan sektor layanan, metode penelitian, variabel yang digunakan, dan hasil penelitian.
4. Analisis dan Sintesis
Menganalisis isi artikel untuk menemukan pola, tren penelitian, kelebihan, kekurangan, serta peluang pengembangan model IPA.
5. Penarikan Kesimpulan
Menyusun simpulan berdasarkan hasil sintesis literatur untuk menjawab tujuan penelitian.
Metode ini diharapkan mampu menghasilkan kajian yang sistematis, objektif, dan komprehensif mengenai penggunaan model IPA sebagai alat evaluasi kualitas layanan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN
Tren Penggunaan Importance–Performance Analysis (IPA) dalam Penelitian Kualitas Layanan
Berdasarkan hasil kajian literatur, model Importance–Performance Analysis menunjukkan tren penggunaan yang terus meningkat dalam penelitian kualitas layanan. Peningkatan ini terjadi karena IPA dinilai sebagai metode yang sederhana, aplikatif, dan mampu memberikan visualisasi yang jelas mengenai atribut layanan yang harus diprioritaskan untuk diperbaiki. Sejak diperkenalkan oleh John A. Martilla dan John C. James pada tahun 1977, IPA berkembang dari alat analisis pemasaran menjadi metode evaluasi yang digunakan secara luas di berbagai bidang layanan, seperti pendidikan, kesehatan, pariwisata, perbankan, transportasi, hingga layanan digital (Mount, 1997). 
Perkembangan penggunaan IPA juga dipengaruhi oleh perubahan kebutuhan organisasi terhadap evaluasi layanan yang cepat dan berbasis data. Dalam era persaingan yang semakin kompetitif, organisasi membutuhkan alat yang tidak hanya mampu mengukur kualitas layanan, tetapi juga menunjukkan prioritas perbaikan secara langsung. IPA menjawab kebutuhan tersebut melalui pemetaan dua dimensi utama, yaitu tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kinerja (performance), ke dalam empat kuadran analisis. Dengan pendekatan ini, organisasi dapat lebih mudah menyusun strategi peningkatan layanan secara efektif dan efisien (Lusianti & Alifiana, 2018).
Dalam penelitian-penelitian terbaru, IPA semakin sering digunakan tidak hanya sebagai metode tunggal, tetapi juga dikombinasikan dengan metode lain. Integrasi IPA dengan SERVQUAL, SERVPERF, Customer Satisfaction Index, dan WebQual menunjukkan adanya perkembangan metodologis dalam penelitian kualitas layanan. Kombinasi tersebut dilakukan untuk mengatasi keterbatasan IPA yang hanya memetakan prioritas, tetapi tidak secara mendalam menjelaskan kesenjangan layanan atau tingkat kepuasan pelanggan secara kuantitatif. Sebagai contoh, pada layanan kesehatan IPA dikombinasikan dengan SERVPERF, pada sektor perbankan dengan Customer Satisfaction Index, dan pada layanan digital dengan WebQual (Azzochrah et al., 2022; Maryana et al., 2022; Puspita & Aryanny, 2024).
Selain itu, tren penggunaan IPA juga mengalami pergeseran dari layanan konvensional ke layanan berbasis teknologi atau digital. Beberapa penelitian terbaru menggunakan IPA untuk mengevaluasi kualitas website perguruan tinggi, aplikasi dompet digital (e-wallet), sistem informasi akademik, hingga platform layanan daring. Pergeseran ini menunjukkan bahwa IPA tetap relevan di tengah transformasi digital karena mampu mengidentifikasi atribut layanan elektronik yang penting bagi pengguna, seperti kemudahan penggunaan, kualitas informasi, keamanan, dan kecepatan akses (Maryana et al., 2022; Saputra & Gürbüz, 2021).
Secara geografis, penggunaan IPA juga semakin meluas, baik di negara berkembang maupun negara maju. Di Indonesia, model ini banyak digunakan dalam penelitian akademik karena mudah diterapkan pada berbagai objek layanan dengan sampel yang relatif kecil hingga menengah. Di tingkat internasional, IPA digunakan dalam penelitian rumah sakit, hotel, layanan transportasi, dan pendidikan tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa IPA memiliki fleksibilitas tinggi dan dapat diadaptasi dalam berbagai konteks budaya maupun sektor industri (Chasanah & Wijaya, 2020; Dabestani et al., 2016).
Dengan demikian, tren penggunaan IPA dalam penelitian kualitas layanan menunjukkan bahwa metode ini tetap relevan dan terus berkembang. Perkembangan tersebut terlihat dari semakin luasnya sektor penerapan, meningkatnya kombinasi dengan metode lain, serta adaptasinya terhadap layanan digital. Kondisi ini menegaskan bahwa IPA merupakan salah satu alat evaluasi kualitas layanan yang populer dan memiliki prospek penggunaan yang besar di masa mendatang.

Sektor yang Paling Banyak Menggunakan Importance–Performance Analysis (IPA)
Berdasarkan hasil kajian berbagai literatur, model Importance–Performance Analysis telah digunakan secara luas dalam berbagai sektor layanan. Hal ini disebabkan oleh karakteristik IPA yang fleksibel, mudah diterapkan, serta mampu memberikan informasi prioritas perbaikan secara jelas. Dari berbagai penelitian yang dianalisis, terdapat beberapa sektor utama yang paling sering menggunakan IPA, yaitu pendidikan, kesehatan, pariwisata, perbankan, dan transportasi.
1. Sektor Pendidikan
Sektor pendidikan merupakan salah satu bidang yang paling banyak menggunakan IPA dalam evaluasi kualitas layanan. Hal ini karena institusi pendidikan, khususnya perguruan tinggi, memiliki berbagai jenis layanan yang kompleks, mulai dari layanan akademik, administrasi, hingga fasilitas pendukung. IPA digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan dan kinerja dari atribut-atribut tersebut berdasarkan persepsi mahasiswa sebagai pengguna layanan. Penelitian menunjukkan bahwa atribut seperti kualitas pengajaran, kompetensi dosen, kecepatan pelayanan administrasi, serta kualitas sistem informasi akademik menjadi faktor utama dalam menentukan kepuasan mahasiswa. Selain itu, perkembangan pembelajaran daring juga mendorong penggunaan IPA untuk mengevaluasi kualitas platform e-learning dan layanan digital pendidikan.
2. Sektor Kesehatan
Pada sektor kesehatan, IPA digunakan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit, klinik, dan pusat kesehatan masyarakat. Fokus utama evaluasi meliputi aspek kecepatan pelayanan, kompetensi tenaga medis, empati terhadap pasien, kebersihan fasilitas, serta kejelasan informasi layanan. Penggunaan IPA dalam sektor ini sangat penting karena kualitas layanan kesehatan berkaitan langsung dengan keselamatan dan kepuasan pasien. Dengan IPA, manajemen dapat mengidentifikasi atribut layanan yang perlu segera ditingkatkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan.
3. Sektor Pariwisata
Dalam sektor pariwisata, IPA banyak digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan pada destinasi wisata, hotel, restoran, dan jasa perjalanan. Penelitian menunjukkan bahwa atribut seperti kenyamanan fasilitas, keramahan staf, keamanan, aksesibilitas, serta pengalaman wisata secara keseluruhan menjadi faktor penting dalam menentukan kepuasan wisatawan. IPA juga sering digunakan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi niat kunjung ulang (revisit intention) wisatawan, sehingga hasilnya dapat digunakan sebagai dasar dalam pengembangan destinasi wisata.
4. Sektor Perbankan
Pada sektor perbankan, IPA digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan yang berkaitan dengan transaksi keuangan dan interaksi antara bank dan nasabah. Atribut yang dianalisis meliputi kecepatan pelayanan, keamanan transaksi, kenyamanan fasilitas, serta kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan dan solusi. Banyak penelitian dalam sektor ini mengombinasikan IPA dengan SERVQUAL untuk mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi nasabah, sehingga menghasilkan analisis yang lebih komprehensif.
5. Sektor Transportasi
Sektor transportasi juga merupakan salah satu bidang yang banyak menggunakan IPA dalam evaluasi kualitas layanan, terutama pada layanan transportasi publik seperti bus, kereta, dan layanan berbasis aplikasi. Atribut yang sering dianalisis meliputi ketepatan waktu, keamanan, kenyamanan, aksesibilitas, serta kualitas pelayanan petugas. Penggunaan IPA dalam sektor ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan transportasi sehingga dapat meningkatkan kepuasan pengguna dan mendorong penggunaan transportasi publik secara berkelanjutan.
Secara keseluruhan, kelima sektor tersebut menunjukkan bahwa IPA memiliki tingkat adaptabilitas yang tinggi dan dapat digunakan dalam berbagai konteks layanan. Perbedaan sektor hanya memengaruhi jenis atribut yang dianalisis, sementara konsep dasar IPA tetap sama, yaitu membandingkan tingkat kepentingan dan kinerja untuk menentukan prioritas perbaikan layanan.

Kelebihan Importance–Performance Analysis (IPA)
Berdasarkan hasil kajian literatur, model Importance–Performance Analysis memiliki sejumlah keunggulan yang menjadikannya salah satu metode yang paling banyak digunakan dalam analisis kualitas layanan di berbagai sektor. Keunggulan tersebut tidak hanya terletak pada aspek teknis, tetapi juga pada kemudahan implementasi dan relevansinya dalam pengambilan keputusan.
1. Sederhana dan Mudah Dipahami
Salah satu kelebihan utama IPA adalah kesederhanaannya dalam konsep maupun penerapan. Model ini hanya menggunakan dua dimensi utama, yaitu tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kinerja (performance), yang umumnya diperoleh melalui kuesioner. Kesederhanaan ini membuat IPA mudah dipahami oleh berbagai pihak, baik peneliti, praktisi, maupun pengambil kebijakan. Dibandingkan dengan metode analisis lain yang memerlukan teknik represent yang kompleks, IPA dapat diterapkan dengan analisis deskriptif sederhana. Hal ini memungkinkan penggunaan IPA dalam berbagai konteks organisasi, termasuk institusi dengan keterbatasan sumber daya analisis. Kesederhanaan ini juga menjadi alasan mengapa IPA banyak digunakan dalam penelitian akademik maupun evaluasi praktis di lapangan (Lusianti & Alifiana, 2018).
2. Visualisasi melalui Diagram Kartesius
Keunggulan lain dari IPA adalah kemampuannya dalam menyajikan hasil analisis dalam bentuk visual melalui diagram kartesius yang terbagi menjadi empat kuadran. Visualisasi ini mempermudah interpretasi hasil penelitian karena pengguna dapat langsung melihat posisi setiap atribut layanan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerjanya. Dengan adanya pembagian kuadran Concentrate Here, Keep Up the Good Work, Low Priority, dan Possible Overkill organisasi dapat dengan cepat mengidentifikasi area yang memerlukan perhatian khusus. Representasi visual ini sangat membantu dalam komunikasi hasil analisis kepada pihak manajemen maupun pemangku kepentingan lainnya (Lakkoju, 2016).
3. Membantu Menentukan Prioritas Perbaikan Layanan
IPA memiliki keunggulan strategis dalam membantu organisasi menentukan prioritas perbaikan layanan. Dengan memetakan atribut layanan ke dalam empat kuadran, metode ini memberikan informasi yang jelas mengenai atribut mana yang harus segera diperbaiki, dipertahankan, atau bahkan dikurangi prioritasnya. Kemampuan ini sangat penting dalam konteks pengelolaan sumber daya yang terbatas. Organisasi dapat mengalokasikan sumber daya secara lebih efektif dengan fokus pada atribut yang berada pada kuadran prioritas utama. Hal ini menjadikan IPA tidak hanya sebagai alat evaluasi, tetapi juga sebagai alat pendukung pengambilan keputusan. Secara keseluruhan, kelebihan-kelebihan tersebut menjadikan IPA sebagai metode yang praktis, komunikatif, dan strategis dalam evaluasi kualitas layanan. Namun demikian, keunggulan tersebut juga perlu dipahami secara kritis karena dalam beberapa kondisi dapat diimbangi oleh keterbatasan tertentu (Ghozi et al., 2019).

Kelemahan Importance–Performance Analysis (IPA)
Meskipun model Importance–Performance Analysis memiliki berbagai keunggulan, hasil kajian literatur menunjukkan bahwa metode ini juga memiliki sejumlah keterbatasan yang perlu diperhatikan dalam penggunaannya. Pemahaman terhadap kelemahan ini penting agar interpretasi hasil analisis tidak menimbulkan bias atau representa yang kurang tepat.
1. Subjektivitas Responden
Salah satu kelemahan utama IPA adalah tingginya ketergantungan pada persepsi subjektif responden. Data yang digunakan dalam IPA umumnya diperoleh melalui kuesioner yang mengukur tingkat kepentingan dan kinerja berdasarkan penilaian individu. Persepsi ini dapat dipengaruhi oleh berbagai repres seperti pengalaman pribadi, ekspektasi, latar belakang, dan kondisi emosional responden saat mengisi kuesioner. Akibatnya, hasil analisis IPA dapat bervariasi tergantung pada karakteristik responden yang terlibat. Hal ini berpotensi menimbulkan bias dalam penentuan prioritas layanan, terutama jika sampel yang digunakan tidak representatif (Lakkoju, 2016).
2. Perbedaan Penentuan Titik Tengah (Crosshair)
Kelemahan lain dari IPA terletak pada penentuan titik tengah (crosshair) yang digunakan untuk membagi diagram kartesius menjadi empat kuadran. Dalam praktiknya, peneliti dapat menggunakan nilai rata-rata (mean), median, atau bahkan nilai skala tertentu sebagai titik potong. Perbedaan metode penentuan titik tengah ini dapat menghasilkan pemetaan kuadran yang berbeda, meskipun menggunakan data yang sama. Hal ini menyebabkan interpretasi hasil menjadi kurang konsisten antarpenelitian dan berpotensi memengaruhi keputusan yang diambil berdasarkan analisis tersebut. IPA hanya berfungsi sebagai alat pemetaan atribut layanan berdasarkan dua dimensi, tanpa menjelaskan hubungan sebab-akibat antar variabel. Dengan kata lain, IPA tidak dapat menunjukkan apakah suatu atribut secara langsung memengaruhi kepuasan atau loyalitas pengguna. Keterbatasan ini membuat IPA kurang memadai jika digunakan sebagai satu-satunya metode analisis dalam penelitian yang membutuhkan pemahaman hubungan kausal. Oleh karena itu, IPA sering dikombinasikan dengan metode lain yang lebih mampu menjelaskan hubungan antar variabel (Lusianti & Alifiana, 2018).
3. Tidak Menggambarkan Hubungan Sebab-Akibat
IPA hanya berfungsi sebagai alat pemetaan atribut layanan berdasarkan dua dimensi, tanpa menjelaskan hubungan sebab-akibat antar variabel. Dengan kata lain, IPA tidak dapat menunjukkan apakah suatu atribut secara langsung memengaruhi kepuasan atau loyalitas pengguna. Keterbatasan ini membuat IPA kurang memadai jika digunakan sebagai satu-satunya metode analisis dalam penelitian yang membutuhkan pemahaman hubungan kausal. Oleh karena itu, IPA sering dikombinasikan dengan metode lain yang lebih mampu menjelaskan hubungan antar variable (Puspita & Aryanny, 2024).
4. Perlu Dikombinasikan dengan Metode Lain
Seiring dengan keterbatasan dalam menjelaskan kesenjangan layanan dan hubungan antar variabel, banyak penelitian mengombinasikan IPA dengan metode lain seperti SERVQUAL atau Customer Satisfaction Index. Metode SERVQUAL digunakan untuk mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi pengguna, sedangkan Customer Satisfaction Index digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan secara kuantitatif. Kombinasi ini menghasilkan analisis yang lebih komprehensif, di mana IPA berfungsi untuk menentukan prioritas perbaikan, sementara metode lain memberikan kedalaman analisis. Namun, kebutuhan untuk mengombinasikan metode ini juga menunjukkan bahwa IPA secara mandiri memiliki keterbatasan dalam memberikan gambaran yang utuh mengenai kualitas layanan (Ratnasari et al., 2023).
Secara keseluruhan, kelemahan-kelemahan tersebut menunjukkan bahwa meskipun IPA merupakan alat yang praktis dan populer, penggunaannya perlu dilakukan secara hati-hati. Peneliti disarankan untuk mempertimbangkan desain penelitian yang tepat, pemilihan sampel yang representatif, serta kemungkinan integrasi dengan metode lain agar hasil analisis lebih akurat dan komprehensif.

Teknik Penggunaan Importance–Performance Analysis (IPA)
Model Importance–Performance Analysis merupakan metode yang relatif sederhana dalam penerapannya, namun tetap memerlukan tahapan yang sistematis agar hasil analisis valid dan dapat digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan. Secara umum, teknik penggunaan IPA terdiri dari beberapa langkah utama sebagai berikut:

1. Penentuan Atribut Layanan
Langkah pertama adalah menentukan atribut atau indikator layanan yang akan dianalisis. Atribut ini biasanya disusun berdasarkan dimensi kualitas layanan atau disesuaikan dengan konteks penelitian, seperti keandalan layanan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik. Dalam beberapa penelitian, atribut layanan sering diadopsi dari model SERVQUAL untuk memastikan bahwa indikator yang digunakan telah teruji secara teoritis. Penentuan atribut yang tepat sangat penting karena akan memengaruhi hasil keseluruhan analisis.
2. Penyusunan Instrumen Penelitian
Setelah atribut ditentukan, langkah berikutnya adalah menyusun instrumen penelitian berupa kuesioner. Responden diminta untuk memberikan penilaian terhadap setiap atribut berdasarkan dua aspek, yaitu tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kinerja (performance). Penilaian biasanya menggunakan skala Likert (misalnya 1–5), di mana nilai rendah menunjukkan penilaian rendah dan nilai tinggi menunjukkan penilaian tinggi. Penggunaan dua skala ini menjadi ciri khas utama dalam metode IPA.
3. Pengumpulan Data
Data dikumpulkan dari responden yang merupakan pengguna layanan. Pemilihan responden harus disesuaikan dengan objek penelitian agar hasilnya representatif. Jumlah sampel dapat disesuaikan dengan kebutuhan penelitian, namun tetap harus memenuhi prinsip validitas dan reliabilitas data.
4. Perhitungan Nilai Rata-Rata
Setelah data terkumpul, langkah berikutnya adalah menghitung nilai rata-rata untuk setiap atribut, baik untuk tingkat kepentingan maupun tingkat kinerja. Secara umum, perhitungan dilakukan sebagai berikut:
a. Rata-rata Importance (Y)
b. Rata-rata Performance (X)
Nilai rata-rata ini kemudian digunakan sebagai dasar dalam pemetaan atribut ke dalam diagram kartesius.
5. Penentuan Titik Potong (Crosshair)
Titik potong atau crosshair digunakan untuk membagi diagram menjadi empat kuadran. Titik ini biasanya ditentukan berdasarkan nilai rata-rata keseluruhan (mean) atau nilai median. Pemilihan metode ini perlu dijelaskan dalam penelitian karena dapat memengaruhi hasil interpretasi.
6. Pemetaan ke Diagram Kartesius
Tahap utama dalam IPA adalah memetakan atribut layanan ke dalam diagram kartesius berdasarkan nilai rata-rata kepentingan (sumbu Y) dan kinerja (sumbu X). Hasil pemetaan akan menghasilkan empat kuadran:
a. Kuadran I (Concentrate Here)
Atribut penting tetapi kinerjanya rendah → prioritas utama perbaikan
b. Kuadran II (Keep Up the Good Work)
Atribut penting dan kinerjanya tinggi → perlu dipertahankan
c. Kuadran III (Low Priority)
Atribut kurang penting dan kinerjanya rendah → prioritas rendah
d. Kuadran IV (Possible Overkill)
Atribut kurang penting tetapi kinerjanya tinggi → sumber daya bisa dialihkan
7. Interpretasi dan Pengambilan Keputusan
Langkah terakhir adalah menginterpretasikan hasil pemetaan untuk menentukan strategi peningkatan kualitas layanan. Atribut pada Kuadran I menjadi fokus utama perbaikan, sedangkan atribut pada Kuadran II perlu dipertahankan. Hasil analisis ini kemudian dapat digunakan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan manajerial, perencanaan strategi, serta peningkatan kualitas layanan secara berkelanjutan.
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Gambar 1. Diagram Kartesius IPA

SIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil studi pustaka, dapat disimpulkan bahwa model Importance–Performance Analysis merupakan salah satu metode yang efektif dan banyak digunakan dalam analisis kualitas layanan di berbagai sektor. Tren penggunaan IPA menunjukkan peningkatan yang signifikan, baik dalam penelitian nasional maupun internasional, karena kemampuannya dalam memberikan gambaran yang jelas mengenai prioritas perbaikan layanan berdasarkan persepsi pengguna.
Penerapan IPA telah dilakukan secara luas pada berbagai sektor, seperti pendidikan, kesehatan, pariwisata, perbankan, dan transportasi. Meskipun setiap sektor memiliki karakteristik layanan yang berbeda, prinsip dasar IPA tetap relevan, yaitu membandingkan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja untuk menentukan prioritas peningkatan kualitas layanan. Hal ini menunjukkan bahwa IPA memiliki tingkat fleksibilitas dan adaptabilitas yang tinggi dalam berbagai konteks layanan.
Dari segi keunggulan, IPA memiliki beberapa kelebihan utama, yaitu sederhana dan mudah dipahami, mampu menyajikan hasil analisis secara visual melalui diagram kartesius, serta efektif dalam membantu pengambilan keputusan terkait prioritas perbaikan layanan. Keunggulan ini menjadikan IPA sebagai alat evaluasi yang praktis dan aplikatif, baik dalam penelitian akademik maupun dalam implementasi di lapangan.
Namun demikian, IPA juga memiliki beberapa keterbatasan, antara lain tingginya subjektivitas responden, potensi perbedaan dalam penentuan titik potong kuadran, serta keterbatasannya dalam menjelaskan hubungan sebab-akibat antar atribut layanan. Oleh karena itu, dalam banyak penelitian, IPA sering dikombinasikan dengan metode lain seperti SERVQUAL dan Customer Satisfaction Index untuk menghasilkan analisis yang lebih komprehensif.
Selain itu, teknik penggunaan IPA yang relatif sederhana mulai dari penentuan atribut layanan, penyusunan kuesioner, pengumpulan data, hingga pemetaan dalam diagram kartesius menjadikan metode ini mudah diadopsi oleh berbagai kalangan. Hal ini memperkuat posisi IPA sebagai salah satu metode yang tidak hanya teoritis, tetapi juga praktis dalam evaluasi kualitas layanan.
Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi akademisi, peneliti, maupun praktisi dalam memahami dan menerapkan model IPA secara tepat. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar dilakukan pengembangan metode dengan mengintegrasikan IPA dengan pendekatan analisis lain atau memanfaatkan data berbasis teknologi digital guna meningkatkan akurasi dan kedalaman analisis kualitas layanan.
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