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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan pada program pelatihan yang
diselenggarakan oleh Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kabupaten Pekalongan berdasarkan persepsi
dan harapan peserta. Pengukuran kualitas pelayanan dilakukan menggunakan metode Service Quality
(SERVQUAL) yang mencakup lima dimensi, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy. Selanjutnya, metode Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk memetakan atribut
pelayanan berdasarkan tingkat persepsi dan harapan peserta serta mengidentifikasi aspek pelayanan yang
perlu diperhatikan. Data penelitian diperoleh melalui kuesioner yang diberikan kepada 69 peserta dari tiga
program pelatihan yang diselenggarakan pada awal hingga pertengahan tahun 2026. Hasil analisis
SERVQUAL menunjukkan bahwa seluruh atribut pelayanan memiliki nilai gap negatif. Atribut Q2 mengenai
kualitas fasilitas fisik memiliki kesenjangan terbesar dengan nilai gap sebesar -0,377, sedangkan Q6
memiliki kesenjangan terkecil sebesar -0,043. Pada tingkat dimensi, Tangibles memiliki nilai gap terbesar
sebesar -0,319. Hasil analisis IPA menunjukkan bahwa tidak terdapat atribut pada Kuadran I. Atribut Q1,
Q8, Q9, dan Q10 berada pada Kuadran II, Q2, Q4, dan Q7 pada Kuadran III, serta Q3, Q5, dan Q6 pada
Kuadran IV. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan masih memiliki kesenjangan terhadap
harapan peserta, meskipun tidak terdapat atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan berdasarkan
hasil IPA.

Kata Kunci: Importance Performance Analysis, Pelatihan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, SERVQUAL

ABSTRACT

This study was conducted to evaluate the service quality of training programs organized by the
Department of Industry and Trade of Pekalongan Regency based on participants' perceptions and
expectations. Service quality was measured using the Service Quality (SERVQUAL) method, which consisted
of five dimensions: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. Furthermore, Importance
Performance Analysis (IPA) was used to map service attributes based on participants' perceptions and
expectations and to identify aspects of the service that required attention. Data were collected through
questionnaires distributed to 69 participants from three training programs conducted from early to mid-
2026. The SERVQUAL analysis showed that all service attributes had negative gap values. Attribute Q2,
concerning the quality of physical facilities, had the largest gap at —0.377, while Q6 had the smallest gap at
-0.043. At the dimensional level, Tangibles had the largest gap of —0.319. The IPA results showed that no
service attributes were located in Quadrant I. Attributes Q1, Q8, Q9, and Q10 were located in Quadrant II,
Q2, Q4, and Q7 in Quadrant III, while Q3, Q5, and Q6 were located in Quadrant IV. These results indicated
that service quality still had gaps compared with participants' expectations, although no attributes were
identified as the main priority for improvement based on the IPA results.
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1. Pendahuluan

UMKM (Usaha Mikro, Kecil dan Menengah). merupakan salah satu sektor yang memiliki
peran penting dalam perekonomian Indonesia. UMKM berkontribusi terhadap penyerapan tenaga
kerja, pemerataan ekonomi, serta pembentukan produk domestik bruto (PDB) [1]. Berdasarkan
data SIDT-UMKM, sektor perdagangan, kuliner, dan industri pengolahan merupakan tiga sektor
dengan jumlah UMKM terbesar di Indonesia. Sektor perdagangan mendominasi dengan 14,44 juta
unit usaha, diikuti sektor penyediaan akomodasi dan makan minum sebanyak 6,41 juta unit
usaha, serta sektor industri pengolahan sebanyak 4,17 juta unit usaha [2]. Data tersebut
menunjukkan bahwa sektor industri pengolahan memiliki peran yang cukup signifikan dalam
struktur UMKM nasional, sehingga pengembangan daya saing pada sektor ini menjadi salah satu
upaya penting dalam mendukung pertumbuhan ekonomi nasional.

Dalam sektor industri pengolahan, pemerintah melaksanakan berbagai program
pembinaan terhadap Industri Kecil dan Menengah (IKM) sebagai bagian dari upaya meningkatkan
daya saing industri nasional [3]. Menurut Undang - Undang No. 3 Tahun 2014 tentang
Perindustrian, Pembinaan tersebut menjadi tanggung jawab pemerintah pusat maupun
pemerintah daerah. Salah satunya dilakukan melalui Dinas Perindustrian dan Perdagangan
(Disperindag) yang menyelenggarakan berbagai program pengembangan bagi pelaku IKM [4].
Disperindag memiliki peran dalam mendukung pengembangan UMKM melalui penyelenggaraan
pelatihan dan penyuluhan, hingga fasilitasi sertifikasi untuk meningkatkan pengetahuan,
keterampilan, dan daya saing usaha [5].

Program pelatihan merupakan salah satu dari bentuk pembinaan UMKM. Pelatihan
diberikan dengan harapan agar pelaku usaha mampu meningkatkan pengetahuan dan
keterampilan dalam mengembangkan usaha pribadi [6]. Program pelatihan yang diselenggarakan
Disperindag juga beragam, mengikuti regulasi dan kebutuhan industri saat ini [7]. Keberagaman
program tersebut perlu didukung dengan penyelenggaraan pelatihan yang baik agar tujuan dari
masing-masing kegiatan dapat tercapai. Selain materi yang diberikan, pelayanan selama kegiatan
juga menjadi bagian yang perlu diperhatikan karena dapat memengaruhi pengalaman peserta
selama mengikuti pelatihan [8].

Kualitas pelayanan selama pelatihan menjadi salah satu faktor yang memengaruhi
efektivitas penyampaian materi dan pengalaman belajar peserta [9]. Berdasarkan hasil observasi
di Disperindag Kabupaten Pekalongan, pelaksanaan program-program pelatihan belum disertai
evaluasi kualitas pelayanan secara sistematis. Akibatnya, pihak dinas belum dapat
mengidentifikasi kesesuaian antara pelayanan yang diberikan dengan harapan peserta maupun
aspek pelayanan yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan. Oleh karena itu, evaluasi kualitas
pelayanan perlu dilakukan sebagai dasar perbaikan penyelenggaraan pelatihan..

Evaluasi kualitas pelayanan tersebut dapat dilakukan menggunakan berbagai metode,
salah satunya adalah Service Quality (SERVQUAL). Metode SERVQUAL digunakan untuk mengukur
kesenjangan antara persepsi dan harapan peserta terhadap kualitas pelayanan [10]. Metode ini
dinilai sesuai untuk mengevaluasi kualitas pelayanan pada program sosialisasi dan pelatihan
karena mampu mengidentifikasi atribut pelayanan yang belum memenuhi harapan peserta [11].
Hasil pengukuran tersebut selanjutnya dianalisis menggunakan Importance Performance Analysis
(IPA) untuk menentukan atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan [12].

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan, penelitian ini bertujuan untuk
mengevaluasi kualitas pelayanan pada program-program pelatihan yang diselenggarakan oleh
Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kabupaten Pekalongan menggunakan metode SERVQUAL
dan Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
gambaran mengenai kualitas pelayanan yang telah diberikan serta menjadi bahan pertimbangan
dalam upaya perbaikan penyelenggaraan pelatihan pada masa mendatang.
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2. Tinjauan Pustaka

2.1 IKM (Industri Kecil Menengah)

Industri kecil dan menengah (IKM) merupakan kelompok industri berskala mikro hingga
menengah yang tersebar di berbagai wilayah Indonesia. IKM umumnya bersifat padat karya,
membutuhkan investasi yang relatif kecil, mampu menghasilkan nilai tambah yang tinggi, serta
memanfaatkan teknologi mulai dari sederhana hingga modern [13]. Dalam upaya meningkatkan
daya saing dan nilai tambah produk, IKM dituntut untuk memenuhi berbagai standar, salah
satunya melalui kepemilikan sertifikat halal. Sertifikasi halal berperan sebagai jaminan kualitas
produk yang mendukung peningkatan akses pasar, kepercayaan konsumen, dan daya saing IKM
[14].

2.2 Kepuasan terhadap Kualitas Pelayanan

Kepuasan dapat dipahami sebagai respon terhadap suatu produk atau layanan yang
disediakan oleh penyedia layanan [15]. Faktor yang mempengaruhi kepuasan dapat berupa
layanan yang diberikan dari sebelum proses berlangsung hingga setelah proses layanan selesai
diberikan [16]. Kepuasan menjadi indikator penting bagi penyedia layanan untuk mengetahui
sejauh mana kualitas layanan yang diberikan sesuai dengan harapan yang ada [17].

2.3 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai penilaian konsumen terhadap produk /
layanan yang diterima dari pihak penyedia layanan dengan penilaian yang diiharapkan. Apabila
pelayanan yang didapatkan sesuai dengan apa yang diharapkan, maka kualitas layanan dianggap
baik, namun apabila pelayanan yang didapatkan tidak sesuai denga napa yang diharapkan, maka
kualiitas layanan dianggap buruk [18]. Terdapat lima atribut kualitas pelayanan, yaitu yaitu bukti
fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), kepastian (assurance) &
empati (empathy) [19].

2.4 Servqual

Metode SERVQUAL merupakan sebuah metode yang digunakan untuk menilai kualitas
layanan dengan cara mengukur kesenjangan antara harapan pelayanan dengan kepuasan
pelayanan yang telah diberikan [20]. Jika hasil pelayanan sesuai atau melebihi harapan, maka
penilaian kualitas bernilai positif, namun sebaliknya jika hasil pelayanan tidak sesuai atau
memenuhi harapan, maka penilaian kualitas bernilai negatif [21]. Penilaian pada SERVQUAL
mengacu pada lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), kepastian (assurance) & empati (empathy) [22].

2.5 IPA (Importance Performance Analysis)

Martila dan james (1977) mengembangkan metode Importance Performance Analysis
(IPA), metode ini membantu dalam memahami kepuasan pelanggan serta menentukan prioritas
perbaikan produk atau layanan yang perlu segera diperbaiki [23]. Metode IPA memerlukan
pengukuran kesesuaian antara kepuasan pelanggan terhadap kinerja suatu produk atau layanan
dan seberapa besar penyedia jasa atau produk memahami apa yang diinginkan pelanggan [24].
Hasil dari pengukuran IPA nantinya akan divisualisasikan dalam bentuk diagram kartesius yang
membagi 4 kuadran.

Kepentingan
Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
A B
v
Prioritas Rendah Berlebihan
C D
Kinerja

Gambar. 1. Kuadran Diagram IPA
Sumber: [25]
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2.5.1. Kuadran A (Prioritas Utama)

Kuadran ini menunjukkan atribut yang memiliki tingkat kepentingan tinggi, tetapi tingkat
kinerjanya masih berada di bawah harapan pelanggan sehingga perlu menjadi prioritas dalam
upaya perbaikan.

2.5.2. Kuadran B (Pertahankan Prestasi)

Kuadran ini memuat atribut yang dianggap penting oleh pelanggan dan telah memiliki
kinerja yang sesuai dengan harapan. Oleh sebab itu, kualitas pelayanan pada atribut tersebut
perlu dipertahankan.

2.5.3. Kuadran C (Prioritas Rendah)

Kuadran ini berisi atribut dengan tingkat kepentingan dan kinerja yang rendah, sehingga
perbaikannya bukan menjadi prioritas utama, tetapi tetap perlu diperhatikan.
2.5.3. Kuadran D (Berlebihan)

Kuadran ini berisi atribut dengan tingkat Atribut pada kuadran ini memiliki tingkat
kepentingan yang relatif rendah, sehingga alokasi sumber daya dapat difokuskan pada atribut lain
yang lebih membutuhkan peningkatan.

3. Metode Penelitian

3.1 Penentuan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah peserta dari 3 program pelatihan yang telah
diselenggarakan Disperindag Kabupaten Pekalongan dari awal tahun 2026 hingga pertengahan
tahun 2026. Berdasarkan data peserta dari ketiga program pelatihan tersebut, diperoleh jumlah
populasi sebanyak 83 peserta. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin
dengan tingkat kesalahan sebesar 5%. Rumus Slovin digunakan untuk menentukan jumlah
sampel minimum yang dapat mewakili populasi penelitian [26]. Perhitungan jumlah sampel
dilakukan sebagai berikut:

N

n=1+N€2

~ 83
"= 1+83(0,05)2

83
" =12075

= 68,74 ~ 69
(1

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan, diperoleh jumlah sampel minimum
yang diperlukan dalam penelitian ini sebanyak 69 peserta. Jumlah tersebut ditetapkan sebagai
batas minimum responden yang harus dipenuhi agar data yang diperoleh dapat digunakan dalam
proses analisis penelitian dan mampu memberikan gambaran yang sesuai dengan karakteristik
populasi yang diteliti [27].

3.2 Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner berisi pertanyaan tentang
persepsi dan harapan terkait atribut penilaian kualitas kepada peserta pelatihan. Atribut
penilaian kualitas dinilai dari 5 dimensi kualitas pelayanan, yaitu bukti fisik (tangible), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), kepastian (assurance) & empati (empathy). Berikut
pertanyaan yang disusun berdasarkan 5 dimensi kualitas tersebut. Berdasarkan 5 dimensi
kualitas pelayanan yang disebutkan sebelumnya, tiap dimensi masing-masing memiliki 2 butir
pertanyaan tentang harapan (kepentingan) dan persepsi (kepuasan).
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3.2.1 Tangibles

Bukti fisik yang mencerminkan kualitas pelayanan yang diberikan, dapat berupa fasilitas,
perlengkapan, pegawai hingga sarana komunikasi [28]. Pada penelitian ini, dimensi tangibles
digunakan untuk menilai kualitas aspek fisik yang mendukung pelaksanaan pelatihan sertifikasi
halal. Dimensi ini diwakilkan dengan pertanyaan berupa kebersihan dan kenyaman tempat acara
berlangsung serta kualitas sarana & prasarana yang memadai [29].

3.2.2 Reliability

Reliability atau keandalan merupakan kemampuan untuk memenuhi pelayanan sesuai
dengan apa yang telah dijanjikan [30]. Dimensi ini diwakili dengan pertanyaan terkait
kemampuan pengelolaan kondisi saat acara berlangsung, Seperti kelancaran dan ketertiban saat
proses registrasi, absensi dan administrasi [31]. Indikator lainnya diwakilkan berupa ketepatan
waktu dan keseuaian jadwal selama acara berlangsung [32].

3.2.3 Responsiveness

Responsiveness atau daya tangap berupa kemauan untuk memberikan pelayanan yang
cepat, tepat, dan informatif saat memberikan sebuah pelayanan [33]. Dimensi ini dinilai dari
pertanyaan terkait kualitas kecepatan panitia & narasumber dalam memberikan tanggapan
terhadap pertanyaan peserta. Pertanyaan lain diberikan untuk menilai respon panitia dalam
menangani kendala yang dialami peserta [34].

3.2.4 Assurance

Assurrance merupakan kepastian atau jaminan terkait pengetahuan dan keterampilan
dalam memberikan informasi serta kemampuan dalam memberikan kepercayaan terhadap suatu
produk atau layanan yang diberikan [35]. Dimensi kualitas assurance dinilai dari pertanyaan
tentang kualitas penyampaian materi oleh narasumber kualitas penyampaian materi oleh
narasumber, apakah jelas dan runtut materi yang disampaikan serta mudah dipahami oleh
peserta [36]. Pertanyaan lain diajukan untuk menilai apakah narasumber mampu memberikan
jawaban atas pertanyaan yang diajukan peserta dengan tepat jelas [37].

3.2.5 Empathy

Empati menunjukkan kemampuan penyedia layanan dalam memberikan perhatian secara
individual dan memahami kebutuhan peserta [38]. Pada penelitian ini, dimensi empati digunakan
untuk menilai kualitas pelayanan yang berkaitan dengan perhatian dan perlakuan panitia
terhadap peserta selama pelatihan. Dimensi ini dinilai dari sikap ramah dan sopan dari panitia
selama acara serta memberikan pelayanan yang sama kepada semua peserta [39].

3.3 Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner untuk
mengukur persepsi dan harapan peserta terhadap kualitas pelayanan program pelatihan yang
diselenggarakan oleh Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kabupaten Pekalongan. Penyusunan
kuesioner didasarkan pada lima dimensi kualitas pelayanan dalam metode SERVQUAL, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Setiap dimensi dijabarkan ke

dalam sejumlah atribut pelayanan yang dinilai oleh responden.
Tabel 1
Penilaian pada Aspek Pelayanan

No Atribut Pelayanan yang Dinilai Dimensi

1  Fasilitas fisik tempat acara bersih dan nyaman.

- — - Tangibl,
2 Fasilitas fisik tempat acara memadai (AC, sound system, proyektor). angibles

3 Proses registrasi, absensi, dan administrasi pelatihan berjalan dengan tertib

dan lancar. Reliability
4  Pelaksanaan kegiatan berlangsung sesuai dengan jadwal.
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No Atribut Pelayanan yang Dinilai Dimensi

5 Panitia atau narasumber memberikan tanggapan yang cepat terhadap
pertanyaan peserta selama pelatihan.

6  Panitia sigap dalam menangani kendala yang dialami peserta selama
pelatihan.

7  Narasumber menyampaikan materi secara jelas, runtut, dan mudah

dipahami. Assurance
Narasumber mampu menjawab pertanyaan peserta dengan tepat dan jelas.

Responsiveness

Para pendamping / panitia sertifikasi memberikan pelayanan yang sama
terhadap seluruh peserta.

10 Para pendamping / panitia sertifikasi bersikap ramah dan sopan selama
kegiatan.

Empathy

Data yang diperoleh melalui kuesioner selanjutnya digunakan sebagai dasar dalam
pengolahan dan analisis data menggunakan metode SERVQUAL dan Importance Performance
Analysis (IPA). Penilaian persepsi dan harapan peserta menjadi dasar untuk mengevaluasi
kesenjangan kualitas pelayanan serta memetakan atribut pelayanan berdasarkan tingkat
kepentingan dan kinerjanya.

3.4 Pengujian Instrumen Penelitian

Pengujian Instrumen dilakukan dengan cara melakukan uji reliabilitas dan uji validitas
dari setiap bulir pertanyaan. Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur akan
memberikan konsistensi hasil pengukuran jika dilakukan beberapa kali di waktu yang berbeda
[40]. Uji validitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah setiap butir pertanyaan
pada instrumen penelitian mampu mengukur variabel yang akan diteliti secara tepat sehingga
instrumen yang digunakan dinyatakan valid [41].

3.5 Servqual

Analisis data dilakukan dengan menghitung nilai rata-rata persepsi (P) dan harapan (H)
untuk setiap atribut pelayanan. Selanjutnya, nilai gap pada setiap pertanyaan dihitung
berdasarkan selesih antara persepsi dengan harapan untuk mengetahui kesenjangan antara
pelayanan yang diterima peserta dengan pelayanan yang diharapkan. Setelah itu, dilakukan
perhitungan nilai rata-rata persepsi, harapan, dan gap pada masing-masing dimensi SERVQUAL,
yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy, sehingga dapat diketahui
tingkat kesenjangan pelayanan pada setiap dimensi [42] .

3.6 Importance Performance Analysis

Analisis Importance Performance Analysis (IPA) dilakukan dengan menghitung nilai rata-
rata persepsi dan harapan dari seluruh atribut pelayanan sebagai dasar dalam menentukan titik
potong pada diagram I[PA. Selanjutnya, diagram kartesius IPA dibuat dengan sumbu X
menunjukkan nilai rata-rata persepsi dan sumbu Y menunjukkan nilai rata-rata harapan. Setiap
atribut pelayanan kemudian dipetakan ke dalam empat kuadran IPA berdasarkan nilai rata-rata
persepsi dan harapan yang diperoleh. Hasil pemetaan tersebut digunakan untuk mengidentifikasi
atribut pelayanan yang perlu menjadi perhatian dan prioritas perbaikan sesuai dengan posisi
masing-masing atribut pada diagram kartesius IPA [43] .

4. Hasil dan Pembahasan
4.1 Uji Instrumen
4.1.1 Pengujian Validitas

Penelitian ini mempunyai sebanyak 69 responden yang diambil dari keseluruhan populasi
atau seluruh peserta pelatihan sertifikasi halal. Suatu butir pernyataan dinyatakan valid apabila
nilai rhitung lebih besar daripada nilai rtabel. Dengan jumlah responden sebanyak 69 orang,
diperoleh derajat kebebasan (df) sebesar n-2=67, sehingga nilai rtabel pada taraf signifikansi 5%
adalah 0.237 [44]. Hasil pengujian validitas terhadap seluruh butir pernyataan kuesioner yang
telah diisi oleh responden disajikan pada Tabel 2.
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Tabel 2
Hasil Pengujian Validitas
Nilai r Tabel
Atribut pelayanan yang dinilai Nilai r Hitung (df=67 dengan Keterangan
sig.5%)
P1 0.755 0.237 Valid
H1 0.644 0.237 Valid
P2 0.792 0.237 Valid
H2 0.610 0.237 Valid
P3 0.725 0.237 Valid
H3 0.739 0.237 Valid
P4 0.746 0.237 Valid
H4 0.707 0.237 Valid
P5 0.818 0.237 Valid
H5 0.700 0.237 Valid
P6 0.741 0.237 Valid
H6 0.843 0.237 Valid
P7 0.832 0.237 Valid
H7 0.709 0.237 Valid
P8 0.719 0.237 Valid
H8 0.646 0.237 Valid
P9 0.745 0.237 Valid
H9 0.785 0.237 Valid
P10 0.856 0.237 Valid
H10 0.694 0.237 Valid

Berdasarkan hasil uji validitas terhadap 69 responden (N=69) dengan tingkat signifikansi
5% dan derajat kebebasan (df=67), diperoleh nilai rtabel sebesar 0.237. Hasil pengujian
menunjukkan bahwa seluruh indikator pada variabel persepsi (P1-P10) memiliki nilai rhitung
yang berkisar antara 0.719 hingga 0,856, di mana seluruh nilai tersebut berada di atas nilai rtabel
(rhitung > 0.237). Hasil perhitungan dari variabel harapan (H1-H10) menunjukkan nilai rhitung
untuk seluruh indikatornya berada pada rentang 0.610 hingga 0.843, yang mana seluruhnya juga
bernilai lebih besar dari rtabel (rhitung > 0.237). Karena seluruh nilai rhitung pada masing-
masing butir pertanyaan melebihi nilai rtabel, dapat disimpulkan bahwa seluruh butir pertanyaan
pada variabel P dan H dinyatakan valid [45].

4.1.2 Pengujian Reliabilitas

Pada penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen
penelitian mampu memberikan hasil pengukuran yang konsisten apabila digunakan pada kondisi
yang sama. Pengujian reliabilitas dilakukan menggunakan metode Cronbach's Alpha dengan batas
nilai minimum sebesar 0,60. Variabel penelitian dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai
Cronbach's Alpha lebih besar atau sama dengan 0,60 [46].

Tabel 3
Hasil Pengujian Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Batas Kritis Keterangan
Alpha
Persepsi 0.923 0.60 Reliabel
Harapan 0.890 0.60 Reliabel
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Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa instrumen penelitian ini memiliki tingkat
konsistensi yang baik. Hal ini ditunjukkan dengan variabel persepsi (P) yang memperoleh nilai
Cronbach's Alpha sebesar 0.923, sedangkan variabel harapan (H) memperoleh nilai Cronbach's
Alpha sebesar 0.890. Kedua variabel tersebut memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar
dari batas minimum 0.60, sehingga seluruh butir pernyataan pada kuesioner dinyatakan reliabel
[47].

4.2 Servqual

Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner, diperoleh nilai rata-rata persepsi (P),
harapan (H), serta nilai gap untuk setiap atribut kualitas pelayanan. Hasil perhitungan tersebut
disajikan pada tabel 4

Tabel 4
Hasil Pengujian Servqual
Atribut P H GAP (P-H)
Tangibles
Q1 4.435 4.696 -0.261
Q2 4174 4.551 -0.377
Reliability
Q3 4.435 4.536 -0.101
Q4 4203 4.522 -0.319
Responsiveness
Q5 4.435 4.536 -0.101
Q6 4.435 4.478 -0.043
Assurance
Q7 4377 4.565 -0.188
Q8 4.478 4.623 -0.145
Empathy
Q9 4.464 4.580 -0.116
Q10 4.507 4.638 -0.130

Berdasarkan hasil analisis SERVQUAL terhadap 10 atribut kualitas pelayanan pada
pelatihan sertifikasi halal yang diselenggarakan oleh Disperindag Kab,Pekalongan, seluruh atribut
menunjukkan nilai gap negatif. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diterima peserta pada
beberapa atribut belum sepenuhnya memenuhi harapan mereka. Nilai gap diperoleh dari selisih
antara nilai persepsi (P) dan harapan (H) peserta terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
[48].

Gap negatif terbesar terdapat pada atribut Q2 dengan nilai sebesar -0,377, sedangkan gap
negatif terkecil terdapat pada atribut Q6 yang memiliki nilai sebesar -0.043. Atribut Q2 dengan
penilaian terkait bagaimana kualitas fasilitas fisik tempat acara seperti AC, sound system,
proyektor dan masuk ke dimensi Tengible. Hal ini menunjukkan kualitas fisik tempat acara
pelatihan masih perlu dilakukan peningkatan, bisa dilakukan dengan menambah peralatan yang
menunjang kegiatan pelatihan maupun melakukan pembaruan perangkat guna mendukung
kelancaran dan kenyamanan saat pelatihan.

Atribut Q4 dengan penilaian tentang kesesuaian pelaksanaan kegiatan berlangsung
dengan jadwal kegiatan yang telah direncanakan. Atribut ini mendapatkan nilai gap negatif
tertinggi kedua dengan nilai -0.319 menunjukkan adanya ketidaksesuaian antara waktu
pelaksanaan dengan jadwal kegiatan yang direncanakan. Hal ini disebabkan oleh beberapa hal,
seperti narasumber yang datang terlambat sehingga peserta yang datang lebih awal harus
menungggu cukup lama hingga kegiatan dapat dimulai. Narasumber yang memberikan materi
dengan durasi terlalu cepat atau terlalu lama dari waktu yang telah diberikan oleh panitia juga
dapat menjadi penyebab dari kurangnya kepuasan peserta.
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Atribut Q1 mendapatkan nilai gap negatif tertinggi ketiga dengan nilai -0.261. Atribut ini
menilai bagaimana kondisi kenyamanan dan kebersihan dari tempat kegiatan berlangsung. Nilai
gap tersebut menunjukkan bahwa kondisi tempat pelaksanaan yang dirasakan peserta masih
belum sepenuhnya sesuai dengan harapan peserta. Kesenjangan tersebut dapat dipengaruhi oleh
kondisi fasilitas dan lingkungan tempat pelatihan, seperti kebersihan ruangan, kenyamanan
tempat duduk, maupun kondisi ruang selama kegiatan berlangsung.

Pada aspek kemampuan narasumber, Q7 memiliki nilai gap sebesar -0,188. Atribut ini
berkaitan dengan kemampuan narasumber dalam menyampaikan materi secara jelas, runtut, dan
mudah dipahami. Nilai tersebut menunjukkan bahwa penyampaian materi yang diterima peserta
masih belum sepenuhnya sesuai dengan harapan. Kondisi ini dapat berkaitan dengan cara
penyampaian materi, penggunaan bahasa, maupun alur penyampaian yang belum dapat dipahami
secara optimal oleh seluruh peserta. Penyampaian materi dapat ditingkatkan melalui penyusunan
materi yang lebih terstruktur serta penggunaan metode penyampaian yang disesuaikan dengan
karakteristik peserta.

Pada atribut Q8 diperoleh nilai gap sebesar -0.145. Atribut ini menilai kemampuan
narasumber dalam menjawab pertanyaan peserta dengan tepat dan jelas. Nilai tersebut
menunjukkan bahwa kemampuan narasumber dalam memberikan jawaban masih sedikit berada
di bawah harapan peserta. Kondisi ini dapat terjadi ketika jawaban yang diberikan belum
sepenuhnya menjawab pertanyaan atau masih membutuhkan penjelasan tambahan. Narasumber
dapat meningkatkan aspek ini dengan memberikan jawaban yang lebih jelas dan sesuai dengan
pertanyaan peserta serta memberikan kesempatan untuk melakukan klarifikasi apabila masih
terdapat hal yang belum dipahami.

Atribut Q10 memiliki nilai gap sebesar -0.130. Atribut ini berkaitan dengan keramahan
dan kesopanan panitia atau pendamping selama kegiatan pelatihan berlangsung. Nilai gap yang
relatif kecil menunjukkan bahwa sikap pelayanan yang diberikan sudah cukup mendekati
harapan peserta, meskipun masih terdapat sedikit kesenjangan. Kondisi tersebut menunjukkan
bahwa interaksi antara panitia dengan peserta sudah berjalan cukup baik. Sikap ramah dan sopan
perlu dipertahankan secara konsisten agar peserta tetap merasa nyaman selama mengikuti
kegiatan pelatihan.

Atribut selanjutnya yaitu Q9 memperoleh nilai gap sebesar -0.116. Atribut ini menilai
kesamaan pelayanan yang diberikan kepada seluruh peserta selama kegiatan berlangsung. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang diterima peserta masih sedikit belum memenubhi
harapan. Kondisi ini dapat menjadi perhatian bagi panitia untuk memastikan bahwa pelayanan
diberikan secara merata kepada seluruh peserta tanpa adanya perbedaan perlakuan. Pelayanan
yang konsisten dan merata dapat menciptakan pengalaman yang lebih baik bagi peserta selama
mengikuti pelatihan.

Atribut Q3 memiliki nilai gap sebesar -0.101. Atribut ini berkaitan dengan proses
registrasi, absensi, dan administrasi selama kegiatan pelatihan. Nilai gap yang relatif kecil
menunjukkan bahwa pelaksanaan proses administrasi sudah cukup mendekati harapan peserta.
Nilai gap yang diperoleh sudah cukup bagus tetapi proses tersebut tetap perlu diperhatikan agar
tidak menimbulkan hambatan selama kegiatan berlangsung. Pengelolaan registrasi dan absensi
yang lebih teratur serta penyampaian informasi administrasi yang jelas dapat membantu
meningkatkan kelancaran pelaksanaan kegiatan.

Nilai gap yang sama juga diperoleh pada Q5, yaitu sebesar -0.101. Atribut ini menilai
kecepatan panitia atau narasumber dalam memberikan tanggapan terhadap pertanyaan peserta
selama pelatihan. Nilai tersebut menunjukkan bahwa respons yang diberikan masih sedikit
berada di bawah harapan peserta. Kecepatan dalam memberikan tanggapan perlu diperhatikan
agar peserta dapat memperoleh informasi atau penjelasan yang dibutuhkan selama kegiatan
berlangsung. Panitia dan narasumber dapat mempertahankan komunikasi yang aktif sehingga
pertanyaan peserta dapat ditanggapi dengan cepat dan tepat.
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Kesenjangan paling kecil terdapat pada Q6 dengan nilai gap sebesar -0,043. Atribut ini
menilai kecepatan panitia atau narasumber dalam menangani kendala yang dialami peserta
selama pelatihan. Nilai yang mendekati nol menunjukkan bahwa pelayanan pada atribut ini
merupakan aspek yang paling mendekati harapan peserta dibandingkan atribut lainnya. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa penanganan kendala peserta sudah berjalan cukup baik. Kinerja
pada atribut ini perlu dipertahankan agar pelayanan yang diberikan tetap sesuai dengan harapan
peserta.

Analisis SERVQUAL tidak hanya dilakukan pada tingkat atribut, tetapi juga pada tingkat
dimensi pelayanan. Perhitungan nilai SERVQUAL pada setiap dimensi dilakukan untuk melihat
kesenjangan pelayanan secara lebih umum berdasarkan pengelompokan atribut ke dalam lima
dimensi SERVQUAL. Nilai gap diperoleh dari selisih antara rata-rata persepsi dan rata-rata
harapan peserta pada masing-masing dimensi., sehingga dapat diketahui dimensi pelayanan yang
memerlukan perhatian dan perbaikan [49]. Hasil perhitungan nilai SERVQUAL (gap) pada setiap

dimensi disajikan pada tabel 5
Tabel 5
Hasil Pengujian Servqual

Dimensi P H Gap Dimensi
Tengible 4.304 4.623 -0.319
Reliability 4.319 4.529 -0.210
Responsiveness 4.435 4.507 -0.072
Assurance 4.428 4.594 -0.167
Empathy 4.486 4.609 -0.123

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel, seluruh dimensi pelayanan memiliki nilai gap
negatif. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang diterima peserta pada seluruh
dimensi masih berada di bawah harapan mereka. Besarnya kesenjangan berbeda pada setiap
dimensi, sehingga terdapat dimensi yang perlu mendapatkan perhatian lebih dibandingkan
dimensi lainnya.

Dimensi Tangibles memiliki nilai gap paling negatif, yaitu sebesar -0,319, dengan nilai
persepsi sebesar 4,304 dan harapan sebesar 4,623. Nilai tersebut menunjukkan bahwa kondisi
fasilitas fisik dan sarana pendukung pelatihan masih memiliki kesenjangan paling besar
dibandingkan dimensi lainnya. Hasil ini sejalan dengan temuan pada tingkat atribut, khususnya
Q2 dan Q1 yang termasuk dalam atribut dengan nilai gap terbesar. Kondisi tersebut menunjukkan
bahwa aspek fasilitas dan kenyamanan tempat pelaksanaan menjadi salah satu bagian yang perlu
mendapatkan perhatian dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan pelatihan.

Dimensi Reliability memiliki nilai gap sebesar -0,210, dengan nilai persepsi 4,319 dan
harapan 4,529. Kesenjangan pada dimensi ini menunjukkan bahwa pelaksanaan pelayanan yang
berkaitan dengan ketepatan dan keteraturan kegiatan masih belum sepenuhnya sesuai dengan
harapan peserta. Nilai tersebut terutama berkaitan dengan hasil pada atribut Q4 yang memiliki
gap sebesar -0,319. Perhatian terhadap ketepatan pelaksanaan jadwal serta keteraturan proses
kegiatan perlu ditingkatkan agar pelayanan yang diberikan dapat lebih sesuai dengan harapan
peserta.

Dimensi Assurance memperoleh nilai gap sebesar -0,167, dengan nilai persepsi 4,428 dan
harapan 4,594. Nilai tersebut menunjukkan bahwa kemampuan dan pelayanan yang diberikan
selama kegiatan masih memiliki sedikit kesenjangan dengan harapan peserta. Hasil pada dimensi
ini berkaitan dengan atribut Q7 dan Q8 yang sama-sama menilai aspek pelayanan narasumber.
Peningkatan pada cara penyampaian materi maupun kemampuan dalam memberikan jawaban
kepada peserta dapat dilakukan untuk mengurangi kesenjangan pada dimensi ini.

Dimensi Empathy memiliki nilai gap sebesar -0,123, dengan nilai persepsi 4,486 dan
harapan 4,609. Nilai gap yang relatif lebih kecil menunjukkan bahwa pelayanan yang berkaitan
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dengan perhatian dan perlakuan kepada peserta sudah lebih mendekati harapan dibandingkan
tiga dimensi sebelumnya. Meskipun demikian, masih terdapat kesenjangan antara pelayanan
yang diterima dan harapan peserta. Keramahan, kesopanan, serta pemberian pelayanan yang
merata kepada seluruh peserta perlu tetap diperhatikan agar kualitas pelayanan pada dimensi ini
dapat dipertahankan dan ditingkatkan.

Dimensi Responsiveness memiliki nilai gap paling kecil, yaitu sebesar —0,072, dengan nilai
persepsi 4,435 dan harapan 4,507. Nilai tersebut menunjukkan bahwa pelayanan dalam
merespons pertanyaan dan kendala peserta merupakan aspek yang paling mendekati harapan
dibandingkan dimensi lainnya. Hasil ini juga sesuai dengan nilai gap pada Q5 dan Q6 yang relatif
kecil, terutama Q6 dengan gap sebesar -0,043. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa
kemampuan panitia atau narasumber dalam memberikan respons kepada peserta sudah cukup
baik, meskipun masih terdapat sedikit kesenjangan yang perlu diperhatikan.

4.3 Importance Performance Analysis
Analisis Importance Performance Analysis (IPA) dilakukan dengan memetakan nilai rata-
rata persepsi (P) dan harapan (H) setiap atribut ke dalam diagram kartesius. Diagram tersebut

disusun berdasarkan nilai rata-rata persepsi dan harapan dari seluruh responden. Hasil pemetaan
menggunakan diagram kartesius disajikan pada Gambar

Importance Performance Analysis
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Gambar. 1. Diagram IPA

Berdasarkan hasil pemetaan menggunakan Diagram Kartesius, tidak terdapat atribut
pelayanan yang berada pada Kuadran I (Prioritas Utama). Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada
aspek pelayanan yang dinilai sangat penting oleh peserta namun memiliki kinerja yang rendah.
Hasil ini menjelaskan bahwa program-program pelatihan yang diselenggarakan oleh Disperindag
Kabupaten Pekalongan secara umum telah mampu memenuhi harapan peserta pada aspek-aspek
yang dianggap penting.

Atribut yang berada pada Kuadran II (Pertahankan Prestasi) meliputi oleh Q1, Q8, Q9, dan
Q10. Q1 berkaitan dengan kebersihan dan kenyamanan fasilitas fisik tempat pelatihan. Q8 menilai
kemampuan narasumber dalam menjawab pertanyaan peserta dengan tepat dan jelas. Q9
berkaitan dengan kesamaan pelayanan yang diberikan kepada seluruh peserta, sedangkan Q10
menilai keramahan dan kesopanan panitia atau pendamping selama kegiatan berlangsung.
Keempat atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan yang relatif tinggi dan kinerja yang juga
berada di atas rata-rata. Kondisi ini menunjukkan bahwa atribut-atribut tersebut telah mampu
memenuhi aspek pelayanan yang dianggap penting oleh peserta. Kinerja pada atribut tersebut
perlu dipertahankan agar kualitas pelayanan yang sudah baik tetap terjaga pada pelaksanaan
pelatihan berikutnya..

Kuadran III (Prioritas Rendah) terdiri atas Q2, Q4, dan Q7. Q2 berkaitan dengan
ketersediaan dan kondisi fasilitas pendukung seperti AC, sound system, dan proyektor. Q4 menilai
kesesuaian pelaksanaan kegiatan dengan jadwal yang telah direncanakan, sedangkan Q7
berkaitan dengan kejelasan, keruntutan, dan kemudahan pemahaman materi yang disampaikan
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narasumber. Ketiga atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan dan kinerja yang berada di
bawah rata-rata. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa peserta belum menganggap ketiga atribut
tersebut sebagai aspek yang sangat penting dibandingkan atribut lainnya, sementara kinerja yang
diberikan juga masih relatif rendah. Perbaikan tetap dapat dilakukan, tetapi belum menjadi
prioritas utama karena peningkatan pada atribut lain yang memiliki tingkat kepentingan lebih
tinggi dapat memberikan perhatian yang lebih besar terhadap kualitas pelayanan secara
keseluruhan.

Kuadran IV (Berlebihan) ditempati oleh Q3, Q5, dan Q6. Q3 berkaitan dengan ketertiban
dan kelancaran proses registrasi, absensi, dan administrasi. Q5 menilai kecepatan panitia atau
narasumber dalam memberikan tanggapan terhadap pertanyaan peserta, sedangkan Q6
berkaitan dengan kecepatan dalam menangani kendala yang dialami peserta selama pelatihan.
Ketiga atribut tersebut memiliki tingkat kinerja yang berada di atas rata-rata, tetapi tingkat
kepentingannya berada di bawah rata-rata. Kondisi ini menunjukkan bahwa pelayanan pada
ketiga atribut telah diberikan dengan baik, bahkan relatif lebih tinggi dibandingkan tingkat
kepentingan yang dirasakan peserta. Peningkatan kinerja pada atribut tersebut belum menjadi
kebutuhan utama sehingga perhatian dan sumber daya dapat lebih diarahkan pada atribut lain
yang memiliki tingkat kepentingan lebih tinggi.

Hasil analisis [PA menunjukkan bahwa tidak terdapat atribut yang masuk ke dalam
Kuadran I sebagai prioritas utama perbaikan. Atribut Q1, Q8, Q9, dan Q10 pada Kuadran II
menunjukkan aspek pelayanan yang perlu dipertahankan karena memiliki tingkat kepentingan
dan kinerja yang relatif tinggi. Q2, Q4, dan Q7 pada Kuadran III tetap dapat diperbaiki, tetapi
belum menjadi prioritas utama karena tingkat kepentingannya relatif rendah. Q3, Q5, dan Q6 pada
Kuadran IV memiliki kinerja yang relatif tinggi meskipun tingkat kepentingannya lebih rendah.
Hasil pemetaan tersebut dapat menjadi dasar dalam menentukan rekomendasi perbaikan dengan
mempertimbangkan kondisi pelayanan pada masing-masing atribut.

5. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan pada
program-program pelatihan yang diselenggarakan oleh Dinas Perindustrian dan Perdagangan
Kabupaten Pekalongan berdasarkan persepsi dan harapan peserta. Pengukuran kualitas
pelayanan dilakukan menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL), sedangkan Importance
Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengetahui proritas atribut dalam aspek pelayanan
yang perlu mendapatkan perhatian dalam penyelenggaraan pelatihan.

Hasil analisis SERVQUAL menunjukkan bahwa seluruh atribut pelayanan memiliki nilai
gap negatif. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang diterima peserta secara
keseluruhan masih berada di bawah harapan peserta. Atribut dengan kesenjangan terbesar
terdapat pada Q2 mengenai kualitas fasilitas fisik tempat kegiatan seperti AC, sound system, dan
proyektor dengan nilai gap sebesar -0,377. Atribut dengan kesenjangan terbesar kedua adalah
Q4 mengenai kesesuaian pelaksanaan kegiatan dengan jadwal yang telah direncanakan dengan
nilai gap sebesar -0,319. Atribut Q1 mengenai kebersihan dan kenyamanan tempat kegiatan
memiliki gap sebesar -0,261 dan menjadi atribut dengan kesenjangan terbesar ketiga. Atribut
lainnya memiliki kesenjangan yang relatif lebih kecil, dengan Q6 mengenai kecepatan dalam
menangani kendala peserta memiliki nilai gap paling mendekati nol, yaitu -0,043. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa kesenjangan kualitas pelayanan paling banyak terlihat pada aspek fasilitas,
ketepatan pelaksanaan kegiatan, serta kenyamanan tempat pelatihan.

Hasil perhitungan berdasarkan dimensi SERVQUAL menunjukkan bahwa seluruh dimensi
juga memiliki nilai gap negatif. Dimensi Tangibles memiliki kesenjangan terbesar dengan nilai
-0,319, diikuti oleh Reliability sebesar -0,210, Assurance sebesar -0,167, Empathy sebesar
-0,123, dan Responsiveness sebesar —0,072. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa aspek fasilitas
fisik dan pelaksanaan pelayanan yang berkaitan dengan ketepatan serta keteraturan kegiatan
masih memiliki kesenjangan yang lebih besar dibandingkan aspek lainnya. Dimensi
Responsiveness memiliki kesenjangan paling kecil sehingga pelayanan dalam memberikan
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tanggapan terhadap pertanyaan maupun kendala peserta merupakan aspek yang paling
mendekati harapan peserta.

Hasil analisis IPA menunjukkan bahwa tidak terdapat atribut pelayanan yang berada pada
Kuadran I (Prioritas Utama). Kondisi tersebut menunjukkan bahwa tidak terdapat atribut yang
secara bersamaan memiliki tingkat kepentingan di atas rata-rata dan kinerja di bawah rata-rata.
Kuadran II (Pertahankan Prestasi) ditempati oleh Q1, Q8, Q9, dan Q10 yang menunjukkan bahwa
atribut-atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan dan kinerja yang relatif tinggi sehingga
perlu dipertahankan. Kuadran IIl (Prioritas Rendah) terdiri atas Q2, Q4, dan Q7 yang
menunjukkan bahwa tingkat kepentingan dan kinerja pada atribut tersebut relatif rendah.
Kuadran IV (Berlebihan) ditempati oleh Q3, Q5, dan Q6 yang menunjukkan bahwa kinerja
pelayanan pada atribut tersebut relatif tinggi meskipun tingkat kepentingannya berada di bawah
rata-rata.

Hasil SERVQUAL dan IPA menunjukkan bahwa besarnya nilai gap tidak secara langsung
menentukan prioritas perbaikan. Q2 memiliki nilai gap paling negatif berdasarkan SERVQUAL,
tetapi berdasarkan IPA berada pada Kuadran III karena tingkat kepentingannya relatif rendah
dibandingkan atribut lainnya. Q1 memiliki gap sebesar -0,261, tetapi berada pada Kuadran II
karena tingkat kepentingan dan kinerjanya sama-sama relatif tinggi. Perbedaan hasil tersebut
menunjukkan bahwa SERVQUAL dan IPA memberikan sudut pandang yang saling melengkapi
dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. SERVQUAL menunjukkan besarnya kesenjangan antara
pelayanan yang diterima dengan harapan peserta, sedangkan IPA membantu menentukan posisi
dan prioritas atribut berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerjanya.

Hasil penelitian memberikan gambaran bahwa kualitas pelayanan program pelatihan di
Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kabupaten Pekalongan secara umum masih memiliki
kesenjangan terhadap harapan peserta, tetapi tidak ditemukan atribut yang menjadi prioritas
utama perbaikan berdasarkan hasil [PA. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa perbaikan
pelayanan tetap diperlukan, terutama pada atribut yang memiliki kinerja relatif rendah, dengan
tetap mempertahankan atribut yang telah memiliki kinerja tinggi dan dianggap penting oleh
peserta.
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