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Abstract: Industrial Training Center as a technical implementation unit in the field of 
industrial education and training that is under and responsible for the Head of the 
Industrial Education and Training Center has the task of implementing Education and 
training for industrial human resources. Training participants as the object of service 
recipients basically have an important role, especially in terms of providing criticism 
and suggestions for evaluating Surabaya Education Training Center services primarily 
by evaluating expectations and satisfaction with services.This study combines the 
service quality model and importance-performance analysis to evaluate the services 
provided by the Surabaya Education Training Center. The questionnaire was 
distributed to 130 training participants to measure the level of expectation (expection) 
and performance (perceived) of the services provided by the Surabaya Education 
Training Center. The results of the study show that all services provided by the 
Surabaya Industrial Training Center have not met the expectations of the students 
with the tangible aspect which ranks highest with an average mean value of -0.542. 
Importance-Performance analysis shows there are 13 aspects in quadrant I as 
organizational competitive advantage and 3 aspects in quadrant IV as the main 
weaknesses of the organization. 
Keywords: Service Quality, SERVQUAL, Importance-Performance Analysis 
 
Abstrak: Balai2Diklat Industri sebagai3unit pelaksana5teknsiidi bidang 
pendidikanidanipelatihan industri yang berada dibawah danibertanggung 
jawabiKepala Pusat Pendidikan daniPelatihan Industri memiliki tugas untuk 
melaksanakan Pendidikan dan pelatihan bagi sumber daya manusia industri. Peserta 
diklat sebagai objek penerima layanan pada dasarnya memiliki peranan penting 
terutama dalam hal memberikan kritik dan saran untuk mengevaluasi layanan Balai 
Diklat Industri Surabaya terutama dengan mengevaluasi harapan dan kepuasan 
terhadap layanan.Penelitian ini menggabungkan model kualitas layanan dan analisis 
importance-performance untuk mengevaluasi layanan yang disediakan oleh Balai 
Diklat Industri Surabaya. Kuesioner dibagikan kepada 130 peserta diklat untuk 
mengukur tingkat harapan (expection) dan kinerja (perceived) dari pelayanan yang 
diberikan oleh Balai Diklat Industri Surabaya. Hasil Penelitian menunjukan bahwa 
seluruh layanan diberikan Balai Diklat Industri Surabaya belum memenuhi harapan 
dari para peserta didik dengan aspek tangible yang menempati urutan tertinggi 
dengan nilai rata-rata mean sebesar -0.542. Analisa Importance-Performance 
menunjukan terdapat 13 aspek pada kuadran I sebagai keunggulan kompetitif 
organisasi dan 3 aspek pada kuadran IV sebagai kelemahan utama organisasi.  
Kata kunci: Kualias Pelayanan, SERVQUAL, Importance-Performance Analysis 
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PENDAHULUANi 

 SektoriIndustri peranannya sangatipenting dalam rangka meningkatkan pembangunanidan 

pertumbuhaniEkonomi diiIndonesia. Dengan adanya industri yang meningkat, konstribusi 

terhadapipenyerapanitenagaikerja akan meningkat pulan disertai dengan berambahnya nilai pada komoditi 

yang dihasilkan pada suatu negara. Pada sektor industri salah satu yang memiliki peranan menyokong 

pertumbuhannya yaitu ketersediaan sumber daya manusia yang memiliki kopetensi dalam menghadapi 

MasyarakatiEkonomiiAseaniatau yang biasa disebut MEA. Adanya MEA diharapkan daya saing yang 

mdimiliki Indonesia akan meningkat dan mampu memberikan dukungan terhadap perkembangannya 

(Parasuraman, 1985). 

     Pentingnya sumberidayaimanusia yang berkompeten sebagaiipendukung terhadap perkembangan 

sektoriindustri merupakan hal yang harus di upayakan agar tidak terjadi keterbatasan dalam sumber daya 

manusia yang berperan, sehingga keterbatasan tersebut mampu menghabat perkembangan dan 

pertumbuhan ekonomi di Indonesia (Parasuraman, 1985). Selain itu kompetensi, kemampuan, dan 

dayaisaing terhadap tenagaikerjaiindustri harus selalu diperhatikan dan ditingkatkan untuk mengantisipasi 

semakin tingginya persaingan pasar kerja di dalam negeri. Selain itu, peluang peningkatan kualitas sumber 

daya manusia dalam negeri akan mampu membuka peluan untuk mengisi pasar kerja Internasional 

(Parasuraman, 1985). 

 Dalam mengatasi kesenjangan kompetensi pada tenaga kerja solusi yang dapat ilakukan untuk 

mengembangkan industri yaitu dengan melakukan Pendidikan dan Pelatihan (Diklat) (Parasuraman, 1985).  

Diklat memiliki manfaat yang sangat besar dalam meningkatkan kinerja pegawai atau karyawan suatu 

perusahaan. Selain itu, diklat juga dapat berfungsi dalam menyiapkan calon tenagaikerjaiyang 

memilikiikualitas yang dibutuhkan olehiperusahaan. (Parasuraman, 1985). Dalam menghadapi 

perkembangan dunia dan tuntutan pasar yang selalu mengalami fluktuasi, diklat akan menjadi efektif jika 

dilakukan dengan berbagai tahapan yang terprogram dan dirancang dengan perencanaan yang matang 

sesuai dengan kebutuhan pasar. (Balai Diklat Industri Surabaya, 2018). Dalam menyelaraskan pasokan 

lulusanilembagaipendidikan dan lembagaipelatihan maka perlu disesuaikan denganikebutuhanipasar kerja 

atau industri (Balai Diklat Industri Surabaya, 2018). Jika tidak ada komunikasi yang baik antara lembaga 

pendidikan maupun lembaga pelatihan yang dibutuhkan pasar, hal ini dapat menyebakan terjadinya 

missmatch. Oleh karena itu diperlukan perubahan pada orientasi suplay dari “Supply Driven” menjadi 

“Demand Driven” (Balai Diklat Industri Surabaya, 2018). 

BalaiiDiklatiIndustri (BDI)iSurabaya merupakan lembaga pemerintah yang dipimpin oleh  

KementrianiPerindustrianiRepublik IndonesiaSdengan tugas pokok dan fungsinya dalam menghasilkan 

sumber daya manusia yang berkualitas untuk industri. (Balai Diklat Industri Surabaya, 2018). Di bawah ini 

merupakan tabel jumlahipesertaidiklatiyang mengikutiidiklat tahun 2013 yang mengalami peningkatan 

 

Tabel 1. JumlahiPesertaiBalaiiDiklatiIndustri 

 
Sumber: (BDI Surabaya, 2018) 

Dalam pelatihaniyangidilakukan olehiBDI SurabayaiSistem yang digunakan untuk menghasilkan 

lulusan unggulan dan berkualitas yaitu sistem threeiinione, yaitu pelatihan, sertifikasiikompetensi, dan 

DIKLAT 2013 2014 2015 2016 2017 2018 SATUAN

JUMLAH PESERTA 

DIKLAT BALAI 

DIKLAT INDUSTRI 

SURABAYA

400 885 1233 1409 3036 5000
Orang / 

Tahun
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penempatanikerja berdasarkan kurikulum dan modul yangimengacu padaikebutuhan industri untuk 

membentuk linkiandimatch antarailembaga pelatihanidengan perusahaaniindustry (Balai Diklat Industri 

Surabaya, 2018).  

Jika pelatihan sudah selesai setiap peserta dilakukan sertifikasi pelatihan untuk memberikan 

kepastian bahawa setiap lulusan merupakan lulusan yang memiliki keunggulan dan kualitas dengan 

membentuk  TempatiUjiiKompetensi (TUK), Lembaga Sertifikasi Profesi (LSP), dan menyediakan perangkat 

terkait dengan penempatanilulusan dengan hasil dari kerjasama y ang telah disepakati dengan pihak industri 

(Balai Diklat Industri Surabaya, 2018). BDI Surabaya memiliki kewajiban dalam menyiapkan diri terhadap 

kebutuhan indsutri pada saat ini dan berkewajiban menyiapkan diri dalam menghadapi tantangan di masa 

depan (Balai Diklat Industri Surabaya, 2018). Dalam rangka menyiapkan diri tersebut, fasilitas infrastruktur 

dipersiapkan dengan seksama baik yang fisik maupun non fisik yang dengan tepat, efektif, efisiend, dan 

berkualitas. Hal ini diharpkan akan memberikan manfaat yang besar dari hasil pelaksanaan tugas pokok dan 

fungsi dalam rangka memenuhi kebutuhan sumber daya manusia di sektor Industriiindustri (Balai Diklat 

Industri Surabaya, 2018).  

Dari latar belakang yang telah disampaikan, rumusan masalah pada penelitian ini yaitu bagaimana 

pelayanan yang diberikan oleh BDI Surabaya kepada para peserta diklat, kinerja (performance) pelayanan 

BDI Surabaya apabila diaplikasikan dengan dimensi Service Quality (SERVQUAL), dan atribut  atribut 

pelayanan apa saja yang perlu dikembangkan dan diperbaiki kualitasnyaiuntuk meningkatkan kualitas 

layanan diklat. 

Penelitianiini dilakukan bertujuaniuntuk mengetahuiipelayanan yang dilakukan oleh pihakiBalai 

DiklatiIndustri Surabaya dalam rangka pemuasan kebutuhan pelanggan yang dalam penelitian ini yaitu 

pesertaidiklat, mengetahuiikinerja dalam memberikan layanan tersebut dan pengaplikasiannya 

dalamidimensiiService Quality (SERVQUAL)idan  mengetahui atribut yang perludikembangkan dan 

diperbaiki kualitasnyaidenganimengaplikasikan metodeiSERVQUAL. Tujuan khusus pada penelitian ini yaitu 

menghitung gap yang terjadi antar persepsi dan ekspektasi oleh peserta diklat terhadap kualitas layanan 

yang berikan BDI Surabaya dengan cara membandingkan atara layanan yang diharapkan peserta diklat dan 

persepsi atas layanan yang mereka terima (gap analysis). Selain itu untuk melakukan identifikasi terhadap 

tingkat kepentinganidanikinerja atributikualitas layananiberdasarkanipenilaianipeserta diklat Balai Diklat 

IndustriiSurabaya dengna menggunakan analisis IPA (Importance Performance Analysis) dalam 

mengidentifikasikan tingkat kepentingan dan kinerja atribut kualitas layanan. 

Salahisatu hal yangipaling pentingiuntuk memenangkanipersainganipasar yang begitu ketat yaitu 

dengan kualitas. Jika perusahaan mampu menyediakan produk yang memiliki kualitas unggulan maka dapat 

dipastikan bahwa perusahaan itu telah membangun pondasi yang kokoh dalam menciptakan kepuasan 

untuk pelanggannya (Sarjono & Natalia, 2014).  

Kualitasiadalah sebagaiinihil cacat, kesempurnaanidan kesesuaianiterhadap persyaratan (Yamit, 

2010). Kualitasiadalah totalitas fituridan karakteristik produk atau jasaiyang bergantung 

padaikemampuannya untuk memuaskanikebutuhan yang dinyatakaniatau tersirat (Sarjono & Natalia, 2014). 

Hal ini jelasimerupakan definisi yang berpusatipada pelanggan. Kesimpulanidari definisi tersebut adalah 

bahwaikualitas merupakan suatu kondisi dasar yangiberhubungan denganiproduk, jasa, manusia,iproses, 

danilingkungan dalam memenuhiiharapan sesuai terhadap spesifikasiiyang ada bergantung 

padaikemampuan untuk menghasilkanikepuasan pelanggan. 

Model ServiceiQuality (Servqual) adalah pendekatanipopuler untuk mengukur kualitas layananidalam 

risetipemasaran (Parasuraman, 1985). Parasuraman (1985) menambahkan,iada limaidimensi metode 

servqualiyang digunakan untukimengukur kualitasilayanan. Lima dimensiitersebut adalah: 
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a. Tangible adalah kemampuanisuatu perusahaan dalamimenunjukkan keberadaannyaipada pihakiluar 

(Yolanda, Rahmi, & Maiyastri, 2017). 

b. Reliabilityiadalah kemampuaniuntuk memberikanilayanan yangisesuai denganidijanjikan, akurat,itepat 

waktu, memuaskanidan dapatidipercaya (Yolanda, Rahmi, & Maiyastri, 2017). 

c. Responsivenessiadalah kemampuanilayanan untukimenanggapi keinginaniatau kebutuhan pengguna, 

danimenyediakan layananicepat (Amelia, Hidayanto, & Hapsari, 2011), juga kemampuanidan 

kesiapanipara karyawan untukimembantu para pelangganidan memberikanipelayanan denganitanggap 

(Yolanda, Rahmi, & Maiyastri, 2017). 

d. Assuranceiadalah kemampuanilayanan untuk menciptakanirasa percaya dan rasaiaman 

kepadaipengguna. Assurance mencakupipengetahuan, kompetensi, sopanisantun, hormat, dan 

kejujuranikaryawan (Amelia, Hidayanto, & Hapsari, 2011). Assurance jugaimencakup 

kemampuanipengetahuan, kesopananidan sifatidapat dipercayaiyangidimiliki oleh para 

karyawanisehingga dapat meyakinkanipelanggan mengenai kualitasilayanan yang diberikan (Yolanda, 

Rahmi, & Maiyastri, 2017). 

e. Empathyiadalahikemampuan perusahaaniuntuk berhati-hati danimemberikan perhatian 

kepadaipenggunanya (Fathoni, 2009). Empathyijuga berartiiusahaimemberikan komunikasi yang 

baikidan kepedulian serta perhatian kepada pelanggan untuk mengetahui kebutuhan pelanggan 

(Yolanda, Rahmi, & Maiyastri, 2017). 

ModeliSERVQUAL dikembangkaniuntuk membantuipara manajer dalamimenganalisis sumberimasalah 

kualitas danimemahami cara-cara memperbaikiikualitas jasa (Sarjono & Natalia, 2014). SERVQUALijuga 

digunakanidalam instrumen diagnosticiuntuk mengetahui pencapaianikualitas servis yangiberasaskan model 

konsepsualikualitas pelayananan (Parasuraman, 1985). Kualitasipelayanan adalah kemampuaniorganisasi 

untuk memenuhiiatau mengatasiiharapan pelanggan, di manaiharapan pelangganidiartikan 

sebagaiikeinginan dan kehendakipelanggan (Parasuraman, 1985). Dalam haliini kualitas pelayananiBDI 

Surabaya yang diberikanisangat mempengaruhiikepuasan pesertaidiklatnya. 

Kualitasisuatu pelayananidapat diukur denganimelihat gap atau kesenjanganiantara kualitas 

layananiyang diharapkanidan kualitasiyang didapatkan oleh pelanggan denganimengembangan kuesioner 

SERVQUALiyang dibagiimenjadi dua bagian. Bagian pertamaiberisi item yang menunjukkaniharapan 

pelanggan padaikualitas layanan dari setiapidimensi, sedangkan bagian kedua terdiriidari 

persepsiipelanggan pada kualitasilayanan. 

Model SERVQUALitelah diterapkan secara luasidalam berbagai bidangiseperti pengalaman e-learning, 

tujuaniwisata, perguruan tinggiiteknis danikejuruan,iuniversitas,iperusahaan pelatih, rel kecepatanitinggi, 

dan industryiperbankan (Abaria, Yarmohammadian, & Estekic, 2011) (Lu & Wu, 2010) (Chand, 2010) (Wu, 

Tang, & Shyu, A case of applying importance-performance analysis in identifying key success factors to 

develop marketing strategies, 2010). Model SERVQUALidigunakan dalam berbagaiistudi dalam tahun 

terakhiriuntuk menilai kualitas layananidan kepuasanipelanggan di rumahisakit, klinik daniorganisasi 

perawatanikesehatan lainnya. Misalnya,iPansiri dan Mmereki (2010) menggunakanimodel SERVQUAL 

untukimenilai kualitas layananidan kepuasanipelanggan di rumahisakit dan klinik diiBotswana (Pansiri & 

Mmereki, 2010). Penerapan modeliSERVQUAL untukimengenali berbagaiifaktor pentingiyang berpengaruh 

terhadapikualitas layanan rumahisakit diiTaiwan (Shieh, Wu, & Huang, 2010). Penggunaan 

modeliSERVQUAL untukimenganalisis kepuasanikonsumen pada restoranicepat saji (Gandhy, 2018), 

Penggunaanimodel SERVQUAL untukimenilai kualitasilayananikesehatan (Buyukozkan, Cifci, & Guleryuz, 

2011). Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwaimodel SERVQUALiberfungsi untukimenilai 

kualitasilayananiorganisasiidan memungkinkaniorganisasi untuk melakukan identifikasiikesenjangan 
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kualitas untuk peningkatan berkelanjutan (Mukhtar, Saeed, & Ata, 2013). Tabel 2 berikut merupakaniversi 

asli dari kuesioner SERVQUAL. 

ImportanceiPerformance Analysis / IPA adalahisuatu alat yang memilikiikegunaan memberikan 

wawasanimanajemen untukimengidentifikasi kekuatan dan kelemahanisuatu organisasi (Martilla & James, 

1977). IPAiadalah sebuah matriks duaidimensi seperti yangitelah ditunjukkanipada Tabel 3 

denganimenggunakan pentingnyaisebagai sumbu X dan menggunakan kinerjaisebagai sumbu Y 

untukimengklasifikasikan itemiatau atribut ke dalam empatikuadran (Wu & Hsieh, The development of a 

confidence interval-based importance-performance analysis by considering variability in analyzing service 

quality, 2009). Empat kwadraniini termasuk ''pertahankanikerja bagus'' (Kuadran I), 

''kemungkinaniberlebihan'' (Kuadran II), ''prioritasirendah'' (Kuadran III), dan ''berkonsentrasi di sini'' 

(Kuadran IV) (Wu & Hsieh, The development of a confidence interval-based importance-performance 

analysis by considering variability in analyzing service quality, 2009). 
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Tabel 2. Versi Asli dari Skala SERVQUAL 

Expectation (Ekspektasi Perceived (Kinerja) 

Tangible 
Alat-alatAyangAdimilikiAharusAmodern XYZAmemilikiAalat-alatAyangAmodern  
TampilanAinstalasiAharusAterlihatAmenarik XYZAmemilikiAtampilan instalansiAyangAterlihat 

menarik 
KaryawanAharusAberpenampilanAmenarikAdan 
terlihatAbersih 

KaryawanAXYZAberpenampilanAmenarikAdan 
terlihatAbersih 

PenampakanAinstalasiAperusahaanAharusAsesuai 
denganAlayananAyangAditawarkan 

PenampakanAinstalasiAXYZAsesuaiAdengan 
layananAyangAditawarkan 

Reliability 
KetikaAperusahaanAmenjanjikanAsesuatuAdalam 
waktuAtertentu, AmerekAharusAmelakukannya 

KetikaAXYZAmenjanjikanAsesuatuAdalam 
waktuAtertentu, merekaAmelakukannya 

KetikaAklienAmengalamiAmasalah, Aperusahaan 
harusAsolidAdanAmembuatAklien merasaAaman 

KetikaAklien mengalamiAmasalah, XYZAsolid 
danAmembuat klienAmerasaAaman 

PerusahaanAharusAmemilikiAkepercayaanAdiri XYZAmemilikiAkepercayaanAdiri  
PerusahaanAharusAmemberikanAlayananAsesuai 
denganAwaktuAyangAdijanjikan 

XYZAmemberikanAlayananAsesuaiAdengan 
waktuAyangAdijanjikan 

PerusahaanAharusAmenyimpanAdokumen 
denganAbenar 

XYZAmemberikanAlayananAsesuaiAdengan 
waktuAyangAdijanjikan 

Responsibility 
PerusahaanAharusAmenginformasikanApada 
klienAkapanAlayananAakanAdiberikan 

XYZAmenginformasikanApada klienAkapan 
layananAakanAdiberikan 

PerusahaanAharusAmemberikanAlayananAdengan 
cepatAlewatAkaryawannya 

XYZAmemberikanAlayananAdenganAcepat 
lewatAkaryawannya 

KaryawanAperusahaanAharusAselaluAtersedia 
untukAmembantuAklien 

KaryawanAXYZ selaluAtersediaAuntuk 
membantuAklien 

KaryawanAperusahaanAharusAselaluAtanggap 
dalamAmeresponApermintaanAklien 

KaryawanAXYZAtanggapAdalamAmerespon 
permintaanAklien 

Security 
KlienAharusApercayaApadaAkaryawanAperusahaan KlienApercayaApadaAkaryawanAXYZ 
KlienAharusAmerasaAamanAdalamAbernegosiasi 
denganAkaryawanAperusahaan 

KlienAmerasaAamanAdalamAbernegosiasi 
denganAkaryawanAXYZ 

KaryawanAperusahaanAharusAterlihat sopan KaryawanAXYZAterlihatAsopan 
KaryawanAharusAmendapatkanAdukunganAyang 
cukupAuntukAmenjalankanAtugasAdenganAbaik 

KaryawanAXYZAmendapatkanAdukunganAyang 
cukup untukAmenjalankanAtugasAdenganA baik 

Empathy 
PerusahaanAharusAmemberikanAperhatianAindividu 
padaAklien 

XYAmemberikanAperhatian individuApadaA klien 

KaryawanAperusahaanAmemberikanAperhatian 
individuApadaAklien 

KaryawanAXYZAmemberikanAperhatian 
individuApadaAklien 

KaryawanAharusAmengetahuiAkebutuhanAklien KaryawanAXYZAmengetahuiAkebutuhanAklien 
KaryawanAharusAmenempatkanAkepentinganAklien 
sebagaiAtujuan 

KaryawanAXYZAmenempatkanAkepentingan klien 
sebagaiAtujuan 

JamAkerjaAperusahaanAharusAmembuatAklien 
merasaAaman 

Jam kerjaAXYZAmembuatAklienAmerasa 
nyamanA 

 

Sumber: (Oliveira & Ferrira, 2009) 
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Gambar 1. Importance-PerformanceiAnalysis 

Sumber: (Yin, Huang, Shieh, Liu, & Wu, 2015) 

Item yangiterletak diikuadran yang berbeda memilikiiarti yang berbedaibagi manajemen untuk 

mengambilisuatu tindakanitertentu. Misalnya,iitem yang jatuhidalam Kuadran I "kepentinganidan 

kinerjaitinggi” memiliki arti bahwaibarang-barang iniidapat dilihat sebagai barangiyang memilikiikeunggulan 

kompetitif bagiisebuah organisasi. Kuadran II “kinerja tinggi tetapiirendah pentingnya” memilikiiartian bahwa 

sumberidaya yang dilakukanidinilai berlebihanidan harus dialihkan keitempat lain. Itemidalam Kuadran 

IIIimemiliki “karakteristik rendahnyaikepentingan danikinerja” dan dianggapisebagai hal yang 

tidakidiprioritaskan untukipeningkatan dan tidakimemerlukan upayaitambahan.iAkhirnya, KuadrantiIV 

memiliki “kinerjairendah tetapiisangat penting”, dan itemiyang jatuhidalam kuadran iniidianggap suatu 

haliyang palingipenting dalamisebuah organisasi untukisegera diperbaikiikarena merupakan 

sebahikelemahaniutama. Singkatnya,iitem dalam KuadraniIV merupakanikelemahan utama dalam 

sebuahiorganisasiiyang harusiditempatkan sebagaiiprioritas tertinggi untukiperbaikan sesegeraimungkin 

sebagai upaya untuk meminimalisir ketidakpuasan pelanggan yang dilayani. Sebaliknya, item 

dalamiKuadran I merupakanikekuatan utama yangiada dalam organisasi ini. Perlakuanibagi item yang 

adaidalam kuadran I adalah dengan memperkuat dan menambahkannya demiimeningkatkan daya 

saingiserta keunggulan atasipersaingan diipasar (Wu, Tang, & Shyu, A case of applying importance-

performance analysis in identifying key success factors to develop marketing strategies, 2010). 

IPAitelah banyak digunakanidalam bermacamisektor untuk mengukuridan menilai kualitasilayanan 

dalamisebuah industri, sepertiiperusahaan pelatih, tookiserba ada, rel kecepatanitinggi, industryiritel, 

perhotelan sertaipariwisata (Aktas, Aksu, & Cizel, 2007) (Wu, Shieh, & Pan, Applying importance-

performance analysis to analyze service quality: a case of two coach companies, 2008) (Lu & Wu, 2010) 

(Wu, Tang, & Shyu, A case of applying importance-performance analysis in identifying key success factors 

to develop marketing strategies, 2010). Selainiitu, IPA jugaitelah diterapkaniuntuk mengevaluasiikualitas 

danikinerja layananidalam bidang kesehatan.iMisalnya, penerapaniIPA di departemen ortopediiuntuk 

mengidentifikasi item layananipenting untukiperbaikan (Wu & Hsieh, Using importance-performance analysis 

in orthopedic department to evaluate service quality, 2012). Terakhir,ipenggunaan analisis importance-

performance sebagaiisarana yangimengidentifikasi faktor-faktorikritis budaya keselamatanipasien 

yangimeyakini bahwa IPAisangat sesuaiidan efektif dalamimenganalisis kualitasilayanan yangiberhubungan 

denganibidang medis (Lee, Huang, Weng, Hsieh, & Wu, 2014).  

 

1.1 Kerangka Konseptual 

 
Gambar 2. KerangkaiKonseptual 

H
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Pengintegrasianimodel SERVQUALidan IPAinyatanya telah sukses diterapkan diiberbagaiibidang 

dalamibeberapatahun belakangan ini.iMisalnya, kombinasi model SERVQUALidaniIPA untuk 

menilaiikualitas layanan penumpangidari TaiwaniHigh Speed Rail diiTaiwan (Wu, Tang, & Shyu, A case of 

applying importance-performance analysis in identifying key success factors to develop marketing strategies, 

2010). Penggabungkan DINERSERV (modifikasi model SERVQUAL agar sesuai dengan kebutuhan 

restoran) dan IPA untuk menilai kualitas layanan restoran asing di Taiwan. Adapun hasil dari penerapan 

kombinasi tersebut menunjukkan bahwa ada tujuh item pengukuran yang jatuh ke dalam kuadran IV dan 

harus segera diperbaiki karena ketujuh item tersebut merupakan kelemahan utama (Chen & Chen, 2010). 

Integrasiimodel SERVQUALidan IPA dalamikualitas layanan medis diiTaiwan (Wu & Hsieh, Using 

importance-performance analysis in orthopedic department to evaluate service quality, 2012). 

Denganimempelajari pengintegrasianiantara model SERVQUALidan analisis importance-

performance,imenunjukkan bahwaipendekatan terintegrasi bekerja sangat baik untukimengevaluasi 

kualitasilayanan untuk industryitertentu danikemudian mengelompokkan itemilayanan ke dalamikategori 

yang berbedaidalam hal kebutuhanidan kinerja. Yang paling utamaiadalah, penelitianitentang kerangkaikerja 

mengenaiibagaimana model SERVQUAL dan IPA dapatiberintegrasi untuk menilaiiseberapa baikikualitas 

layananidi rumah sakitiregional di Taiwani (Wu & Hsieh, Using importance-performance analysis in 

orthopedic department to evaluate service quality, 2012). Olehikarena itu,idiyakini pula bahwa integrasi 

model SERVQUALidaniIPA dapatidigunakan secaraiefektif untuk menilaiilayananitelehealth.  

Integrasi modeliSERVQUAL dan IPAidalam industri jasaiperawatan mekanikidi Indonesia (Winarno & 

Absor, 2018)ibertujuan untuk meningkatkanikepuasanimitra perusahaan yaitu PT. KrakatauiSteel (Persero) 

Tbk terhadapikualitas pelayanan yangitelah diberikan. Hasilipeneltian menunjukanitingkat 

kualitasipelayanan yangibaik. Meskiidemikian, terdapatiatribut yang masihiperlu diperbaikiiyaitu 

mengenaiikecepatan dalamimemberikan solusi (Winarno & Absor, 2018). 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian iniimerupakan penelitanievaluasi atau evaluationiresearch, yaitu penelitianiyang 

memilikiifokus pada suatu kegiatanidalam suatu unititertentu, adapun kegiatan meliputi program,iproses, 

ataupunihasil kerja, sedangkan unitidapat berupa tempat,iorganisasi, ataupun Lembagai (Sudaryono, 2017). 

Penelitian iniidapat mengevaluasi manfaat atauikegunaan, sumbangan,idan kelayakanidari suatu kegiatan 

dalamisatu unit (Sudaryono, 2017). Penelitian iniiakan mengevaluasiiseberapa baikipelayanan 

yangidiberikan di BalaiiDiklat Industri Surabaya, dimanaihasil dari penelitianiini akan dapat 

bermanfaatisebagai dasar pengembangan di BalaiiDiklat IndustriiSurabaya di masaidepan. 

Metodeiyang digunakan dalamipenelitian ini adalahimetode kuantitatif, yaituisebuah metodeipenelitian 

yang memilikiitujuan yaitu mendeskripsikanifenomena atau gejala sosial secaraikuantitatif atau 

menganalisisibagaimana fenomenaiatau gejala socialiyang terjadi di masyarakatidapat salingiberhubungan 

antara satuidengan yang lain (Martono, 2015). Proses pengukuranimerupakan pusatipenelitian kuantitatif 

yang menyediakanihubungan mendasar antara observasiiempiris dan ekspresiimatematis dari hubungan 

kuantitatif. Dataikuantitatif merupakan dataiapa saja dalamibentuk angka sepertiistatistik, persentase, 

danilain-lain (Given & Lisa, 2008). 

Data yang digunakanimerupakan dataiprimer yang diambil dariiisian kuesioner, yaitu suatu 

teknikipengumpulan dataiyang dilakukan secara tidakilangsung yang isinyaiadalah sejumlah 

pertanyaaniatau pernyataan yangiharus dijawab olehiresponden (Sudaryono, 2017). 

 

Populasi, Besar Sampel, Dan Teknik Pengambilan Sampel 
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Populasiimerupakan suatuiwilayah generalisasiiyang terdiri dariiobjek atau subjekiyang 

mempunyaiikualitas danikarakteristik yang telahiditentukan daniditerapkan olehipeneliti untuk dipelajariidan 

kemudianiditarik kesimpulannya (Shieh, Wu, & Huang, 2010). Adapun yangimenjadi populasiidalam 

penelitaniini adalah seluruhipeserta diklat garmenidi Balai DiklatiIndustri Surabayaipada Bulan Mei Tahun 

2018. 

Adapuniteknik pengambilanisampel yang digunakanidalam penelitianiini adalah probabilityisampling 

atauidikenal sebagai teknikipengambilan sampeliyang memberikan peluangiyang sama bagiisetiap unsur 

atauianggota populasiiuntuk dipilihimenjadi sampel (Sudaryono, 2017). Adapunimetode penarikanisampel 

probabilitas iniimenggunakan metode simple randomisampling atau dikenal sebagai metodeipengambilan 

sampel secaraiacak yang dilakukanisecara sederhana karenaianggota sampel diambilidari populasi 

secaraiacak dengan tidakimemperhatikan strata yang adaidalam populasi tersebut (Sudaryono, 2017). 

Sampel yang ada dalamipenelitian ini merupakanidata primer yang diambilidengan menyebarkanidata 

kuesionerisejumlah 130ipeserta diklat. 

Kuesioneritersebut disusun menggunakaniskala likert yangidiguakan untukimengukur sikap, 

pendapat, danipersepsi seseorang atau sekelompokitentang suatu kejadian atauigejala sosial yang adai 

(Sudaryono, 2017). Kuesioneripenelitian ini memilikiitujuan untuk mengukuritingkat harapani(expectation) 

dan kinerja (perceived)idari pelayanan yang diberikanioleh BalaiiDiklat IndustriiSurabaya denganijumlah 

sebanyak 90 buahipertanyaan. Setiap jawabanikemudian dihubungkanidengan bentuk pernyataaniatau 

dukungan sikapiyang diungkapkanidengan kata sepertiipada tabelidibawah ini. 

Tabel 3. Skala Likert  

 
Sumber: (Sudaryono, 2017) 

 

Variabel Penelitian 

Tabeli4 menjelaskanivariabel penelitian danikode yang digunakaniselama penelitian ini. Terdapat 5ipoin 

variabel yang digunakan yaitu tangible,ireliable,iresponsible, assurance,idan empathy. 

 

Tabel 4. Kode Variabel 

 

No. Deskripsi 
Kode 

Expected 
(Harapan) 

Perceived 
(Kinerja) 

Tangible 

1  KenyamananAruangAkelas T1.1 T2.1 

2  RepresentasiAruanganAtenagaApengajar T1.2 T2.2 

3  KecukupanAlokasiAdiklatAterhadapAjumlahApeserta T1.3 T2.3 

4  KondisiAareaAparkerAlokasiAdiklat T1.4 T2.4 

5  KebersihaAdanAkerapihanAruangAkelas T1.5 T2.5 

6  KetersediaanApetunjukAdanAinformasiAyangAmudahAdipahami T1.6 T2.6 

7  KebersihanAsaranaAtoilet T1.7 T2.7 

NILAI DESKRIPSI NILAI DESKRIPSI

1 Sangat Tidak Setuju 1 Sangat Tidak Puas

2 Tidak Setuju 2 Tidak Puas

3 Netral 3 Netral

4 Setuju 4 Puas

5 Sangat Setuju 5 Sangat Puas

PERCEIVED (KINERJA)EXPECTED (HARAPAN)
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8  KebersihanAruangAibadah T1.8 T2.8 

9  PrasaranaAyangAmendukungAprosesAbelajar T1.9 T2.9 

10  MediaApembelajaranAyangAmendukung T1.10 T2.10 

Reliable 

11  KetepatanAwaktuAbelajar RL1.1 RL2.1 

12  KesesuaianAjadwalAkurikulumAdiklat RL1.2 RL2.2 

13  KecepatanApelayananAstaffAbalaiAdiklat RL1.3 RL2.3 

14  KesesuaianAkurikulumAyangAdisampaikanAtenagaApengajar RL1.4 RL2.4 

15  KejelasanAdanAkesesuaianApersyaratanAadministrasi RL1.5 RL2.5 

16  KemudahanAmemahamiAprosedurApendaftaran RL1.6 RL2.6 

17  KemudahanAprosesApelayanan RL1.7 RL2.7 

18  PenjelasanAaturanAdanAtataAtertib RL1.8 RL2.8 

19  KeberadaanAmediaAkomunikasiAuntukAmenyampaikanAsaran 
danAkeluhan 

RL1.9 RL2.9 

20  KesesuaianApemberianAijazah/sertifikat RL1.10 RL2.10 

Responsible 

21  KemampuanAstaffAdanApengajarAdalamAmengatasiAkeluhan RS1.1 RS2.1 

22  KemudahanAdalamAmenyampaikanAkeluhan RS1.2 RS2.2 

23  KesigapanAstaffAdalamAmelayaniAkebutuhanApeserta RS1.3 RS2.3 

24  AkurasiAstaffAdalamAmenyelesaikanAmasalah RS1.4 RS2.4 

25  AkurasiAtenagaApengajarAdalamAmenyampaikanAmateri RS1.5 RS2.5 

26  KecepatanAstaffAdalamAmenyelesaikanAmasalah RS1.6 RS2.6 

27  KemampuanAstaffAdalamAmenjawabApertanyaan RS1.7 RS2.7 

28  KemampuanAtenagaApengajarAdalamAmenjawabApertanyaan RS1.8 RS2.8 

Assurance 

29  KeberadaanAstaffAsaatAjamAkerja A1.1 A2.1 

30  KeberadaanAtenagaApengajarAsaatAjamAbelajar A1.2 A2.2 

31  StaffAmenelitiAsetiapAdokumen A1.3 A2.3 

32  TenagaApengajarAmeneliti setiapAtugasAdanAhasilAujian A1.4 A2.4 

33  KeamananAruangAbelajar A1.5 A2.5 

34  KesopananAstaffAdalamAmemberikanApelayanan A1.6 A2.6 

35  KepercayaanAterhadapAstaffAdalamAmenanggapiAkeluhan A1.7 A2.7 

36  Keamanan terhadappesertaAdiklatAdalamAmengikutiAkegiatan A1.8 A2.8 

Empathy 

37  PerhatianAstaffAterhadapAlaporanApesertaAdiklat E1.1 E2.1 

38  KeberadaanAstaffAuntukAmembantuAsetiapAmasalah E1.2 E2.2 

39  KejelasanAinformasiAyangAdisampaikan E1.3 E2.3 

40  InformasiAyangAdisampaikanAharusAmudahAdimengerti E1.4 E2.4 

41  ObjektivitasAstaffAdalamAmemberikanApelayanan E1.5 E2.5 

42  ObjektivitasAtenagaApengajarAdalamAmenyampaikanAmateri E1.6 E2.6 

43  KomunikasiAyangAbaikAantaraAstaffAdengaApeserta E1.7 E2.7 

44  KomunikasiAyangAbaikAantaraApengajarAdenganApeserta E1.8 E2.8 

45  KepahamanAstaffApadaAkebutuhanApeserta E1.9 E2.9 
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Instrumen Penelitian 

Uji Reliabilitas 

Reliabilitasiatau reliability adalah sebuahikata yang artinya berkaitanidengan sejauh manaihasil dari 

suatuipengukuran dapat dipercayaidan suatu hasil pengukuranidapat dipecayaiapabila dalam beberapaikali 

pelaksanaan pengukuraniterhadap kelompok yangisama, diperolehihasil pengukuraniyang relatif sama, 

selamaiaspek yang diukuridalam diri subjekimemang belum berubahi (Sudaryono, 2017). 

Uji Validitas 

Validitasiatau kesahihaniberasal dariikata validity yangiartinya berkaitan denganisejauh mana ketetapan 

danikecermatan dari suatu alat ukuridalam melakukan fungsiiukurnya danivaliditas merupakan suatuikonsep 

yang berkaitan denganisejauh mana suatu tesitelah mengukur apa yang seharusnya iaiukur (Sudaryono, 

2017). Uji validitasidalam penelitian iniidilakukan dengan menggunakanisoftware IBM SPS 23. 

Uji signifikasiidilakukan denganimembandingkan nilai r hitungidengan r tabel, apbilair hitung lebih besaridari 

nilai ritabel dan bernilai positif, makaivariabel tersebutivalid sedangkan jika r hitung lebihikecil dari nilai r 

tabel, makaivariabel tersebut tidakivalid (Aktas, Aksu, & Cizel, 2007). Dalamipenelitian ini diperoleh n = 130 

denganitingkat signifikansiisebesar 5% sehingga diperolehinilai r tabelisebesar 0.1723. 

 

SERVQUAL Analysis 

Untuk melakukan analisis mengenai kesenjanganiantara ekspetasiidanikinerja yang ada pada layanan 

BalaiiDiklatiIndustri Surabaya, kamiimenggunakaniPaired Sampleit-Test. Setiap responden akaniditanya 

duaibuah pertanyaan, yangipertama adalahinilai ekspektasi mereka terhadap layananiBalaiiDiklat 

IndustriiSurabaya, dan yangikedua adalahipersepsinyaitentang nilai kinerja layanan dariiBalai Diklat Industri 

Surabaya.iDenganidemikian,idengan membandingkanitanggapan yang adaipada setiapipertanyaan 

tersebut, kualitas layanan diiBalai Diklat IndustriiSurabaya dapatidijelaskan. Adapun nilaiisignifikan 

yangidigunakan dalamites ini adalah 0,05.  

 

Importance-Performance Analysis 

Hasilidari pengumpulan dataiyang telah dilakukan kemudianidianalisis menggunakanimetode 

ImportanceiPerformanceiAnalysis (IPA). Ada empat tahapaniyang dapatidilakukan dalam metode IPA ini. 

Tahapanipertama adalah menentukanitingkat kesesuaian antaraitingkat kepentinganidan tingkat kinerja 

kualitasiatribut-atribut yang ditelitiimelalui perbandinganiskor kinerja denganiskor kepentingan. Rumus 

tingkatikesesuaian yang digunakaniadalah (Sudaryono, 2017): 

𝑇𝑘𝑖
𝑥𝑖

𝑦𝑖
 𝑥 100% ..............................(1) 

Dimana: 

Tki  = TingkatiKesesuaian 

Xi = SkoriPenilaianiKinerja 

Yi = SkoriPenilaianiKepentingan 

Tahap kedua adalahimenghitung rata-rata untukisetiap atribut yangidipersepsikan oleh konsumen,idengan 

rumus: 

X𝐼 =
Σ𝑋𝐼

𝑛
 , 𝑌𝐼 =

Σ𝑌𝐼

𝑛
..........................(2) 

Dimana: 

XI  = Skorirata-rata tingkatikinerjaiproduk 

YI = Skorirata-rata tingkatikepentingan 

    Terhadapiproduk 
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n  = Jumlahiresponden 

Tahapiketiga menghitungirata-rata seluruh atributitingkat kepentingan (Y)idan kinerjai(X) yang menjadi 

batasidalam diagramikartesius, denganirumus: 

X =
Σ𝑋𝐼

𝑘
 , 𝑌 =

Σ𝑌𝐼

𝑘
..............................(3) 

Keterangan:  

X = rata-rataiskor tingkat kinerja produkiseluruh faktor atauiatribut 

Y =  rata-rataitingkat kepentinganiseluruh atributiyang mempengaruhiikepuasan konsumen 

K = banyaknyaiatribut yang dapatimempengaruhi kepuasanikonsumen 

Tahapan keempat yaitu penjabaran dari setiap atribut dalam diagram kartesius dapat dilihat dalam gambar 

di bawah ini. 

 
Gambar 3. Importance-PerformanceiAnalysis 

Sumber: Yin et al. (2015) 

Adapun tafsiran dariiberbagai kuadranitersebut adalahisebagai berikut: 

a. KuadraniIV – PrioritasiUtama, faktor-faktoriyang dianggapipenting yang merupakan kelemahaniyang 

diharapkan konsumeniakan tetapi kinerjaiperusahaan dinilai belum memuaskani 

b. KuadraniI – Pertahankan Prestasi, faktor yangidianggap penting daniatau diharapkan sebagai 

factoripenunjang kepuasan konsumeni 

c. KuadraniIII – Prioritas Rendah, factoriyang dianggapimempunyai tingkat persepsiiatau tingkat 

kinerjaiaktual yang rendahidan tidak terlaluidiharapkan oleh konsumeni 

d. KuadraniII – Berlebihan, fakoriyang faktor yangidianggap tidak terlaluipenting danitidak terlaluidianggap 

olehiperusahaan (Lu & Wu, 2010). 

 

Lokasi Dan Waktu Penelitian 

Penelitianiini berjuduli“Analisis Importance-Performance: EvaluasiiKualitas Balai Diklat IndustriiSurabaya 

mengambililokasi penelitian di BalaiiDiklat IndustriiSurabaya yang bertempatidi Jl. Gayung KebonsariiDalam 

No.12, KelurahaniGayungan, KotaiSurabaya, Provinsi JawaiTimur dan diadakanipada bulan Meiisampai 

denganiJuni 2018. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Demografi Responden 

Tabel 5. Demografi Responden 

 
Sumber: Pengolahan Hasil Kuesioner 

 

Reliabilitas 

Tabel 6. Cronbach’siAlpha 

Tangible - Harapan 

 

Tangible - Kinerja 

 
Reliability - Harapan 

 

Reliability - Kinerja 

 
Reliability - Harapan 

 

Reliability - Kinerja 

 
Assurance - Harapan Assurance - Kinerja 

Frekuensi Presentase Frekuensi Presentase

Jenis Kelamin Kota Asal

Pria 82 63% Bojonegoro 1 1%

Wanita 48 37% Kediri 4 3%

Total 130 100% Kertosono 3 2%

Madiun 6 5%

Usia (Tahun) Magetan 1 1%

17 20 15% Malang 1 1%

18 74 57% Mojokerto 7 5%

19 27 21% Nganjuk 6 5%

20 6 5% Ngawi 1 1%

21 2 2% Pacitan 24 18%

22 0 0% Ponorogo 3 2%

23 1 1% Surabaya 1 1%

Total 130 100% Wonogiri 72 55%

Total 130 100%
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Empathy – Harapan 

 

Empathy - Kinerja 

 
Sumber: PerhitunganiSPSS 

Tabel 6imenunjukan koefisien reliabilitasiCronbach’s Alphaimasing-masingivariable. Setiap 

hasilimenunjukan hasiliyang lebihibesar dari nilai alphaiyaitu 0.70 sehinggaisetiap variable yangidiujikan 

telah memenuhiikriteria ujiireliabilitas. 

 

Validitas

Tabel 7, 8, 9, 10, dan 11 menunjukan PearsoniCorrelation dari masing-masing elemen SERVQUALiyaitu 

Tangible,iReliable, Responsiveness, Assurance,idan Empathy.iTabel-tabel tersebutimenerangkan 

bahwaipertanyaan-pertanyaaniyang berkaitanidengan ekspektasiidan kinerja terkaitimasing-masing elemen 

memiliki hasiliyang seluruhnya valid karenaimemiliki nilai r hitungiyang lebih besaridari r tabel. 

Tabel 7. PearsoniCorrelationiofiTangible 

 
Sumber: Perhitungan SPSS 

 

Tabel 8. Pearson Correlation of Reliable 

 
Sumber: Perhitungan SPSS 

 

Variable R Table Value R Compute Value Info Variable R Table Value R Compute Value Info

T 1.1 0.1723 0.559 Valid T 2.1 0.1723 0.780 Valid

T 1.2 0.1723 0.644 Valid T 2.2 0.1723 0.767 Valid

T 1.3 0.1723 0.745 Valid T 2.3 0.1723 0.800 Valid

T 1.4 0.1723 0.482 Valid T 2.4 0.1723 0.616 Valid

T 1.5 0.1723 0.655 Valid T 2.5 0.1723 0.792 Valid

T 1.6 0.1723 0.702 Valid T 2.6 0.1723 0.803 Valid

T 1.7 0.1723 0.713 Valid T 2.7 0.1723 0.761 Valid

T 1.8 0.1723 0.645 Valid T 2.8 0.1723 0.840 Valid

T 1.9 0.1723 0.713 Valid T 2.9 0.1723 0.824 Valid

T 1.10 0.1723 0.671 Valid T 2.10 0.1723 0.731 Valid

Tangible

Expected (Harapan) Perceived (Kinerja)

Variable R Table Value R Compute Value Info Variable R Table Value R Compute Value Info

RL 1.1 0.1723 0.568 Valid RL 2.1 0.1723 0.632 Valid

RL 1.2 0.1723 0.653 Valid RL 2.2 0.1723 0.637 Valid

RL 1.3 0.1723 0.614 Valid RL 2.3 0.1723 0.698 Valid

RL 1.4 0.1723 0.704 Valid RL 2.4 0.1723 0.695 Valid

RL 1.5 0.1723 0.777 Valid RL 2.5 0.1723 0.729 Valid

RL 1.6 0.1723 0.633 Valid RL 2.6 0.1723 0.669 Valid

RL 1.7 0.1723 0.738 Valid RL 2.7 0.1723 0.689 Valid

RL 1.8 0.1723 0.603 Valid RL 2.8 0.1723 0.562 Valid

RL 1.9 0.1723 0.701 Valid RL 2.9 0.1723 0.666 Valid

RL1.10 0.1723 0.689 Valid RL 2.10 0.1723 0.602 Valid

Reliable

Expected (Harapan) Perceived (Kinerja)
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Tabel 9. Pearson Correlation of Responsiveness 

 
Sumber: Perhitungan SPSS 

 

Tabel 10. Pearson Correlation of Assurance 

 
Sumber: Perhitungan SPSS 

 

Tabel 11. Pearson Correlation of Empathy 

 
Sumber: Perhitungan SPS 

Tabulasiipada tabel 7imenunjukkan hasilibahwa sebagianibesar responden menjawab 

“sangatisetuju” untukiharapan pada aspekitangible, dengan nilaiirata-rata sebesar 4,523.iNilai rata-rataiyang 

diperoleh dari kinerjaiyang dirasakan sebesar 3,981 yangiberarti bahwaisemua responden merasai"puas" 

dengan layananiyang telah diberikan. Terdapatipula selisih antara harapan dan kinerjaisejumlah -0.542 

yangimemiliki artian bahwa kualitasipelayanan yang diberikan oleh Balai Diklat Industri Surabaya pada aspek 

tangible belum memuaskan harapan peserta diklat. 

Reliable 

Tabulasiipada tabel 8 menunjukkanihasil bahwa diketahuiiapabila sebagian besar responden 

menjawab “sangatisetuju” untuk harapanipada aspekireliable, dengan nilai rata-rata sebesar 4,300. 

Nilaiirata-rata yang diperolehidari kinerja yang dirasakaniadalah sebesar 4,065, yang berarti bahwaisemua 

responden "sangatipuas" dengan layanan yangidiberikan. Terdapat jugaiselisihiantara harapan dan 

kinerjaisejumlah -0.235 yang berarti, walaupunipelayanan yang sudahidiberikan oleh BalaiiDiklat Industri 

Surabaya sudah sangatimemuaskan, namun tetap masih belumimemuaskan harapan pada aspekireliable. 

Responsiveness 

Tabulasiipada tabeli9 menunjukkan hasilibahwa sebagianibesar responden menjawab “sangat 

setuju” untukiharapan pada aspekiresponsiveness, dengan nilaiirata-rata sebesar 4,226. Nilai rata-rataiyang 

diperoleh dari kinerja yangidirasakan adalah sebesar 3,871, yangiberarti bahwa seluruhiresponden 

Variable R Table Value R Compute Value Info Variable R Table Value R Compute Value Info

RS 1.1 0.1723 0.648 Valid RS 2.1 0.1723 0.722 Valid

RS 1.2 0.1723 0.676 Valid RS 2.2 0.1723 0.707 Valid

RS 1.3 0.1723 0.802 Valid RS 2.3 0.1723 0.844 Valid

RS 1.4 0.1723 0.834 Valid RS 2.4 0.1723 0.888 Valid

RS 1.5 0.1723 0.810 Valid RS 2.5 0.1723 0.818 Valid

RS 1.6 0.1723 0.834 Valid RS 2.6 0.1723 0.846 Valid

RS 1.7 0.1723 0.797 Valid RS 2.7 0.1723 0.82 Valid

RS 1.8 0.1723 0.647 Valid RS 2.8 0.1723 0.729 Valid

Responsiveness

Expected (Harapan) Perceived (Kinerja)

Variable R Table Value R Compute Value Info Variable R Table Value R Compute Value Info

A 1.1 0.1723 0.721 Valid A 2.1 0.1723 0.802 Valid

A 1.2 0.1723 0.700 Valid A 2.2 0.1723 0.767 Valid

A 1.3 0.1723 0.744 Valid A 2.3 0.1723 0.738 Valid

A 1.4 0.1723 0.724 Valid A 2.4 0.1723 0.799 Valid

A 1.5 0.1723 0.599 Valid A 2.5 0.1723 0.826 Valid

A 1.6 0.1723 0.725 Valid A 2.6 0.1723 0.848 Valid

A 1.7 0.1723 0.727 Valid A 2.7 0.1723 0.822 Valid

A 1.8 0.1723 0.618 Valid A 2.8 0.1723 0.786 Valid

Assurance

Expected (Harapan) Perceived (Kinerja)

Variable R Table Value R Compute Value Info Variable R Table Value R Compute Value Info

A 1.1 0.1723 0.749 Valid A 2.1 0.1723 0.799 Valid

A 1.2 0.1723 0.730 Valid A 2.2 0.1723 0.838 Valid

A 1.3 0.1723 0.755 Valid A 2.3 0.1723 0.79 Valid

A 1.4 0.1723 0.785 Valid A 2.4 0.1723 0.752 Valid

A 1.5 0.1723 0.783 Valid A 2.5 0.1723 0.812 Valid

A 1.6 0.1723 0.809 Valid A 2.6 0.1723 0.779 Valid

A 1.7 0.1723 0.787 Valid A 2.7 0.1723 0.847 Valid

A 1.8 0.1723 0.754 Valid A 2.8 0.1723 0.735 Valid

A 1.9 0.1723 0.709 Valid A 2.9 0.1723 0.746 Valid

Empathy

Expected (Harapan) Perceived (Kinerja)
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merasai"puas" dengan layananiyangidiberikan. Terdapat selisih antaraiharapanidan kinerjaisejumlah -0.355 

yang berarti, kualitasipelayanan yang diberikanioleh Balai DiklatiIndustri Surabaya padaiaspek 

responsivenessibelum memuaskan harapan pesertaidiklat. 

Assurance 

Tabulasiipada tabel 10 menunjukkan hasilibahwa sebagianibesar respondenimenjawab 

“sangatisetuju” untukiharapan padaiaspek assurance, denganinilai rata-rata sebesar 4,309. Nilai rata-

rataiyang diperolehidari kinerja yangidirasakan adalahisebesar 3,934, yang berartiibahwa semuairesponden 

merasa "puas" dengan layananiyang diberikan. Terdapatiselisih antara harapan dan kinerjaisejumlah -0.375 

yangimemiliki artian bahwaikualitas pelayanan yang diberikanioleh Balai Diklat IndustriiSurabaya padaiaspek 

responsiveness belumimemuaskan harapan pesertaidiklat. 

Empathy 

Tabulasiipada tabel 11 menunjukkanihasil bahwa sebagianibesar respondenimenjawab 

“sangatisetuju” untuk harapanipada aspekiempathy, dengan nilaiirata-rata sebesar 4,273. Nilai rata-

rataiyang diperoleh dariikinerja yangidirasakan adalah sebesar 3,900, yangiberarti bahwa semuairesponden 

"puas" denganilayanan yangidiberikan. Terdapat selisihiantara harapanidan kinerjaisejumlah -0.373 

yangimemiliki artian bahwaikualitas pelayanan yangidiberikan oleh BalaiiDiklat IndustriiSurabaya pada aspek 

responsivenessibelum memenuhi harapanipeserta diklat. 

 

SERVQUAL 

Tabel 12. Hasil Analisa SERVQUAL 

 
Sumber: Perhitungan SPSS

Variable N Min Max Mean Selisih (P-E) Variable N Min Max Mean Variable N Min Max Mean Selisih (P-E) Variable N Min Max Mean

T1.1 130 3 5 4.631 -0.608 T2.1 130 2 5 4.023 A1.1 130 3 5 4.254 -0.362 A2.1 130 1 5 3.892

T1.2 130 3 5 4.239 -0.300 T2.2 130 3 5 3.939 A1.2 130 3 5 4.308 -0.346 A2.2 130 2 5 3.962

T1.3 130 3 5 4.323 -0.262 T2.3 130 3 5 4.062 A1.3 130 3 5 4.077 -0.231 A2.3 130 1 5 3.846

T1.4 130 2 5 3.946 -0.200 T2.4 130 2 5 3.746 A1.4 130 3 5 4.185 -0.269 A2.4 130 2 5 3.915

T1.5 130 3 5 4.677 -0.669 T2.5 130 2 5 4.008 A1.5 130 3 5 4.585 -0.608 A2.5 130 2 5 3.977

T1.6 130 3 5 4.631 -0.577 T2.6 130 2 5 4.054 A1.6 130 3 5 4.385 -0.400 A2.6 130 2 5 3.985

T1.7 130 3 5 4.685 -0.823 T2.7 130 2 5 3.862 A1.7 130 3 5 4.277 -0.408 A2.7 130 1 5 3.869

T1.8 130 3 5 4.685 -0.708 T2.8 130 2 5 3.977 A1.8 130 3 5 4.400 -0.377 A2.8 130 1 5 4.023

T1.9 130 3 5 4.523 -0.431 T2.9 130 2 5 4.092 4.309 3.934

T1.10 130 2 5 4.515 -0.385 T2.10 130 2 5 4.131 -0.375

4.523 3.981

-0.542 E1.1 130 3 5 4.231 -0.377 E2.1 130 2 5 3.854

E1.2 130 3 5 4.215 -0.385 E2.2 130 1 5 3.831

RL1.1 130 3 5 4.392 -0.392 RL2.1 130 2 5 4.000 E1.3 130 3 5 4.323 -0.369 E2.3 130 2 5 3.954

RL1.2 130 3 5 4.331 -0.339 RL2.2 130 2 5 3.992 E1.4 130 3 5 4.323 -0.308 E2.4 130 3 5 4.015

RL1.3 130 2 5 4.254 -0.323 RL2.3 130 1 5 3.931 E1.5 130 2 5 4.223 -0.292 E2.5 130 1 5 3.931

RL1.4 130 3 5 4.131 -0.100 RL2.4 130 2 5 4.031 E1.6 130 2 5 4.239 -0.254 E2.6 130 2 5 3.985

RL1.5 130 3 5 4.285 -0.223 RL2.5 130 2 5 4.062 E1.7 130 2 5 4.323 -0.462 E2.7 130 1 5 3.862

RL1.6 130 3 5 4.300 -0.185 RL2.6 130 3 5 4.115 E1.8 130 3 5 4.362 -0.454 E2.8 130 2 5 3.908

RL1.7 130 3 5 4.369 -0.300 RL2.7 130 2 5 4.069 E1.9 130 2 5 4.215 -0.454 E2.9 130 1 5 3.762

RL1.8 130 3 5 4.308 -0.246 RL2.8 130 3 5 4.062 Rata-rata Mean 4.273 Rata-rata Mean 3.900

RL1.9 130 3 5 4.269 -0.246 RL2.9 130 1 5 4.023 Nilai Assurance -0.373

RL1.10 130 3 5 4.362 0.000 RL2.10 130 2 43 4.362

4.300 4.065

-0.235

RS1.1 130 3 5 4.362 -0.531 RS2.1 130 2 5 3.831

RS1.2 130 3 5 4.192 -0.331 RS2.2 130 1 5 3.862

RS1.3 130 3 5 4.254 -0.477 RS2.3 130 1 5 3.777

RS1.4 130 3 5 4.208 -0.300 RS2.4 130 1 5 3.908

RS1.5 130 2 5 4.277 -0.323 RS2.5 130 2 5 3.954

RS1.6 130 3 5 4.162 -0.315 RS2.6 130 1 5 3.846

RS1.7 130 3 5 4.169 -0.377 RS2.7 130 1 5 3.792

RS1.8 130 3 5 4.185 -0.185 RS2.8 130 2 5 4.000

4.226 3.871

-0.355

SERVQUAL ANALYSIS

Expected (Harapan) Perceived (Kinerja)

Rata-rata Mean Rata-rata Mean

Nilai Assurance

Expected (Harapan) Perceived (Kinerja)

Rata-rata Mean Rata-rata Mean

Nilai Tangible

Rata-rata Mean Rata-rata Mean

Nilai Reliable

Rata-rata Mean Rata-rata Mean

Nilai Responsiveness
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IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALYSIS 

Tabel 13. Importance-Performance Analysis 

 
Sumber: Perhitungan SPS 

 

Importance Performance Analysis 

Adaibeberapa aspek yang adaidalam kuadran I, diantaranyaiadalah enam aspekitangible, empat 

aspekireliability, dan yangiterakhir adalah tigaiaspek assurance. Enamiaspek tangibleiyang ada pada 

kuadran I berkaitanidengan kenyamananiruang kelas, kebersihanidan kerapihaniruang kelas, ketersediaan 

petunjuk daniinformasi yang mudahidipahami, keberadaan ruangiibadah, prasarana yang 

mendukungiproses pembelajaran, dan mediaipembelajaran. Kemudianiempat aspek reliabilityiyang terdapat 

padaikuadran I terdiriiatas ketepatan waktu belajar,ikesesuaian jadwalikurikulum diklat, kemudahaniproses 

layanan, danikesesuaian pemberianiijazah atau sertifikat. Dan yangiterakhir, tiga aspek assuranceiyang 

terdapatipada kuadraniI berkaitan dengan keamananiruang belajar, kesopananistaff dalam memberikan 

pelayanan,idan keamanan terhadapipeserta diklat dalam mengikutiikegiatan. Keseluruhaniitem yang 

Aspek Deskripsi Kuadran

Tangible Kenyamanan ruang kelas Kuadran 1

Tangible Kebersihan dan kerapihan ruang kelas Kuadran 1

Tangible Ketersediaan petunjuk dan informasi yang mudah dipahami Kuadran 1

Tangible Keberadaan ruang ibadah Kuadran 1

Tangible Prasarana yang mendukung proses belajar Kuadran 1

Tangible Media pembelajaran yang mendukung Kuadran 1

Reliability Ketepatan waktu jam belajar Kuadran 1

Reliability Kesesuaian jadwal kurikulum diklat Kuadran 1

Reliability Kemudahan proses pelayanan Kuadran 1

Reliability Kesesuaian pemberian ijazah / sertifikat Kuadran 1

Assurance Keamanan ruang belajar Kuadran 1

Assurance Kesopanan staff dalam memberikan pelayanan Kuadran 1

Assurance Keamanan terhadap peserta diklat dalam mengikuti kegiatan Kuadran 1

Tangible Kecukupan lokasi diklat terhadap jumlah peserta Kuadran 2

Reliability Kesesuaian kurikulum yang disampaikan tenaga pengajar Kuadran 2

Reliability Kejelasan dan kesesuaian persyaratan administrasi Kuadran 2

Reliability Kemudahan memahami prosedur pendaftaran Kuadran 2

Reliability Penjelasan aturan dan tata tertib Kuadran 2

Reliability Keberadaan media komunikasi untuk menyampaikn saran dan keluhan Kuadran 2

Responsiveness Kemampuan tenaga pengajar dalam menjawab pertanyaan Kuadran 2

Assurance Keberadaan tenaga pengajar saat jam belajar Kuadran 2

Empathy Informasi yang disampaikan harus mudah dimengerti Kuadran 2

Empathy Objektivitas tenaga pengajar dalam menyampaikan materi Kuadran 2

Tangible Representasi ruangan tenaga pengajar Kuadran 3

Tangible Kondisi area parkir lokasi diklat Kuadran 3

Reliability Kecepatan pelayanan staff balai dikat Kuadran 3

Responsiveness Kemudahan dalam menyampaikan keluhan Kuadran 3

Responsiveness Kesigapan staff dalam melayani kebutuhan peserta Kuadran 3

Responsiveness Akurasi staff dalam menyelesaian masalah Kuadran 3

Responsiveness Akurasi tenaga pengajar dalam menyampaikan materi Kuadran 3

Responsiveness Kecepatan staff dalam menyelesaikan masalah Kuadran 3

Responsiveness Kemampuan staff dalam menjawab keluhan Kuadran 3

Assurance Keberadaan staff saat jam kerja Kuadran 3

Assurance Staff meneliti setiap dokumen Kuadran 3

Assurance Tenaga pengajar meneliti setiap tugas dan hasil ujian Kuadran 3

Assurance Kepercayaan terhadap staff dalam menanggapi keluhan Kuadran 3

Empathy Perhatian staff terhadap laporan peserta diklat Kuadran 3

Empathy Keberadaan staff untuk membantu setiap masalah Kuadran 3

Empathy Kejelasan informasi yang disampaikan Kuadran 3

Empathy Objektivitas staff dalam memberikan pelayanana Kuadran 3

Empathy Komunikasi yang baik antara staff dan peserta Kuadran 3

Empathy Kepahaman staff pada kebutuhan peserta Kuadran 3

Tangible Kebersihan sarana toilet Kuadran 4

Responsiveness Kemampuan staff dan tenaga pengajar dalam mengatasi keluhan Kuadran 4

Empathy Komunikasi yang baik antara tenaga pengajar dan peserta Kuadran 4
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terdapatidalam kuadran Iimenunjukan tingginyaikinerja dan kepentingan, sehinggaikeseluruhan aspekiyang 

ada dalamikuadran I tersebutimuncul sebagai keunggulanikompetitif yang dimilikiiorganisasi. 

Kuadran IIiterdiri atas satuiaspek tangible mengenaiikecukupan lokasi diklatiterhadap jumlah peserta. 

Kemudianidalam kuadran II ini jugaiterdapat lima aspek reliability antarailain mengenai kesesuaianikurikulum 

yangidisampaikan tenagaipengajar, kejelasan danikesesuaian persyarataniadministrasi, 

kemudahanimemahami proseduripendaftaran, penjelelasaniaturan dan tataitertib, dan keberadaanimedia 

komunikasi untukimenyampaikan saran danikeluhan. Padaikuadran II jugaiterdapat satu 

aspekiresponsiveness mengenaiikemampuan tenaga pengajaridalam menjawabipertanyaan. Lalu adaipula 

satu aspek assuranceimengenai perihal keberadaanitenaga pengajarisaat jamibelajar. Aspek yang 

terakhiriyang adaidalamikuadran II iniiadalah duaiaspek empathy mengenai informasi yang 

disampaikaniharus mudah dimengerti dan objektivitasitenaga pengajaridalam menyampaikanimateri. 

Keseluruhan itemiyang terdapat dalam kuadraniII menunukkanikinerja tinggi denganitingkat kepentingan 

yangirendah yang memberikaniinformasi mengenai berlebihannyaisumber daya yang dilakukaniyang mana 

hal tersebutidapat dikerahkan diitempat lain. 

Dalamikuadran III terdapatibeberapaiaspek dan itemiyang ada diidalamnya, diiantaranya adalah dua 

aspekitangible yang berisi representasiiruangan tenaga pengajaridan kondisi area parkerilokasi diklat. Aspek 

berikutnyaiadalah aspek reliabilityidengan satu buah item yang ada mengenaiikecepatan pelayanan 

staffibalai diklat. Kemudaianiada enam aspekiresponsivenss yangiberkaitan denganikemudahanidalam 

menyampaikanikeluhan, kesigapanistaff dalam melayaniikebutuhanipeserta, ketepatanistaff dalam 

menyelesaikanimasalah, ketepatan tenaga pengajar dalamimenyampaikan materi, kecepatanistaff dalam 

menjawab masalah dan kemampuan staffidalam menjawab keluhan. Aspekiberikutnya yang adaidalam 

kuadraniIII adalahiaspek assuranceiyang berisiienam item mengenaiikeberadaan staff saat jam kerja, 

ketelitian staffiterhadap dokumen, ketelitianitenaga pengajaridalam meneliti tugas dan hasil ujian, dan 

kepercayaaniterhadap staff dalam menanggapiikeluhan. Dan yangiterakhir adalah enam aspekiempathy 

yang memiliki enam itemidalam kuadran iniiyang berkaitan dngan perhatian staffiterhadap laporan 

pesertaidiklat, keberadan staffiuntuk membantu setiapimasalah, kejelasan informasi yang disampaikan, 

objektivitas staff dalam melayani, komunikasiiantara staff dan peserta, sertaikepahaman staff akan 

kebutuhanipeserta. Kuadran III iniimemiliki jumlah itemisebanyak 13 buahiyang terangkum dalam 

kelimaiaspek pengisi yang berartiimenjadi yang terbanyakidibandingkan tigaikuadran lainnya. Aspek 

dalamiKuadran III merupakaniaspek memiliki karakteristikikepentingan dan kinerjaiyang rendah, 

sehinggaitidak dianggapisebagai hal yang diutamakaniuntuk peningkatan dan jugaitidak memerlukaniupaya 

tambahan. Meskipunidemikian mustahil bahwa terjadiikemungkinan yang berkaitanidengan 

perubahaniekspektasi terkaitidengan pelayanan BalaiiDiklat Industri Surabayaisehingga aspek dalam 

kuadraniIII juga harus mendapat perhatianiperbaikan. 

Kuadraniyang terakhir adalah kuadraniIV yang di dalamnya memiliki tigaiaspek. Ketiga aspek tersebutiantara 

lain aspek tangibleimengenai kebersihan saranaitoilet, aspekiresponsivenss mengenai kemampuanistaff dan 

tenaga pengajar dalamimengatasi keluhan, sertaiaspek yang terakhir adalah aspekiempathy 

mengenaiikomunkasi yang baik antara tenagaipengajar dan peserta. KuadraniIV sebagai kuadran 

terakhirimempunyai berbagai karakteristikikinerja yang rendahidengan tingkatikepentingan yang tinggi. 

Sehinggaidinilai sebagai kelemahaniyang utama bagi sebuahiorganisasi yang membutuhkaniprioritas 

sesegeraimungkin untuk dilaukan perbaikan. Perbaikanidi kuadran IVidilakukan tidak lain 

untukimengurangiiketidakpuasan pelanggan sehinggaikepuasan pelanggan menjadiimeningkat atas 

pelayanan yangidiberikan. 
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Penyebaran ke 45 aspekiSERVQUAL dalam DiagramiPerformance-Importance dapatidilihat pada Gambar 

4. 

 

Gambar 4. Importance Performance Diagram 

Sumber: Perhitungan SPSS 

 

KESIMPULAN  

Model SERVQUAL menunjukan bahwa seluruh layanan yang diberikan Balai Diklat Industri Surabaya 

belum memenuhi harapan dari para peserta didik dengan urutan tertinggi dengan nilai rata-rata mean 

sebesar -0.542 mengenai aspek tangible. Berdasarkan Importance-Peformance Analysis tindakan perbaikan 

harus dilakukan. 

Hasil dari Importance-Peformance Analysis menunjukkan bahwa aspek yang ada dalam kuadran I yang 

berkaitan dengan kenyamanan ruang kelas, kebersihan dan kerapihan ruang kelas, ketersediaan petunjuk 

dan informasi yang mudah dipahami, keberadaan ruang ibadah, prasarana yang mendukung proses 

pembelajaran, media pembelajaran, ketepatan waktu belajar, kesesuaian jadwal kurikulum diklat, 

kemudahan proses layanan, kesesuaian pemberian ijazah atau sertifikat, keamanan ruang belajar, 

kesopanan staff dalam memberikan pelayanan, dan keamanan terhadap peserta diklat dalam mengikuti 

kegiatan dianggap sebagai kepentingan dan kinerja tinggi, sehingga menunjukkan bahwa aspek ini 

merupakan keunggulan kompetitif yang dimiliki oleh Balai Diklat Industri Surabaya. 

Kuadran IV pada Importance-Peformance Analysis menunjukkan hasil mengenai beberapa aspek 

pelayanan yang mempunyai kinerja yang rendah namun mempunyai tingkat kepentingan yang tinggi 

sehingga dapat dinilai sebagai kelemahan yang utama bagi organisasi dan harus menjadi sebuah prioritas 

untuk diadakan sebuah perbaikan sesegera mungkin untuk mengurangi ketidakpuasan pelanggan. Berkaitan 

dengan aspek yang termasuk dalam kuadran ini antara lain berkenaan dengan kebersihan sarana toilet, 

kemampuan staff dan tenaga pengajar dalam mengatasi keluhan, serta komunikasi yang baik antara tenaga 

pengajar dan peserta.  
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