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data collection. SERVQUAL analysis showed that all service attributes
had negative gap values, indicating that the perceived service
performance had not fully met customer expectations. The largest gap
was found in the order completion timeliness attribute with a value of -
1.67. IPA results revealed that seven attributes were located in Quadrant
1 and became the main priorities for improvement. Meanwhile, the Kano
Model classified service attributes into Must-Be, One-Dimensional,
Attractive, and Indifferent categories. The integration results identified
order completion timeliness, prompt WhatsApp response, and ease of
tailoring revision as the highest-priority attributes for improvement.
Therefore, focusing on these attributes is expected to enhance service
quality and customer satisfaction sustainably.
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Gambar 1. Diagram

Kartesius (IPA)

Mivas Gallery Banyuwangi merupakan UMKM jasa jahit yang melayani
pembuatan pakaian custom, vermak pakaian, seragam sekolah, dan
seragam kerja. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas
pelayanan dan menentukan prioritas perbaikan melalui integrasi metode
Service quality (SERVQUAL), Importance Performance Analysis
(IPA), dan Model Kano. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan melibatkan 95 pelanggan yang dipilih menggunakan teknik total
sampling. Hasil uji validitas dan reliabilitas menunjukkan bahwa
instrumen penelitian layak digunakan. Analisis SERVQUAL
menunjukkan seluruh atribut pelayanan memiliki nilai gap negatif yang
mengindikasikan bahwa kinerja pelayanan belum sepenuhnya
memenuhi harapan pelanggan. Nilai gap terbesar terdapat pada atribut
ketepatan waktu penyelesaian pesanan sebesar -1,67. Hasil IPA
menunjukkan tujuh atribut berada pada Kuadran I sebagai prioritas
utama perbaikan. Sementara itu, Model Kano mengelompokkan atribut
pelayanan ke dalam kategori Must-Be, One-Dimensional, Attractive, dan
Indifferent. Hasil integrasi menunjukkan bahwa ketepatan waktu
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penyelesaian pesanan, respons WhatsApp yang cepat, dan kemudahan
revisi hasil jahitan merupakan prioritas utama perbaikan. Oleh karena
itu, fokus perbaikan pada atribut tersebut diharapkan mampu
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara
berkelanjutan.

PENDAHULUAN

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memiliki peran penting dalam mendukung
pertumbuhan ekonomi melalui penciptaan lapangan kerja, peningkatan pendapatan masyarakat, dan
penguatan aktivitas ekonomi daerah. Meningkatnya jumlah UMKM menyebabkan persaingan usaha
semakin ketat sehingga pelaku usaha dituntut mampu memberikan nilai tambah yang membedakan
usahanya dari kompetitor. Pada sektor jasa, kualitas pelayanan menjadi faktor penting karena
pelanggan tidak hanya menilai hasil layanan, tetapi juga pengalaman selama proses pelayanan
berlangsung. Tinjauan literatur Jonkisz et al. [1] menjelaskan bahwa SERVQUAL dapat digunakan
untuk menilai kualitas pelayanan dengan membandingkan harapan dan persepsi pengguna sehingga
kesenjangan pelayanan dapat diidentifikasi. Sementara itu, Tedjokusumo dan Murhadi [2]
menemukan bahwa kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan pelanggan, sedangkan kepuasan
berperan dalam memperkuat loyalitas pelanggan. Temuan tersebut memberikan landasan bahwa
evaluasi kualitas pelayanan diperlukan untuk mengidentifikasi ketidaksesuaian layanan yang
berpotensi memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Salah satu jenis UMKM yang berkembang di Kabupaten Banyuwangi adalah usaha jasa
jahit. Usaha ini menawarkan berbagai layanan, seperti pembuatan pakaian custom, vermak pakaian,
seragam sekolah, dan seragam kerja. Karakteristik usaha jasa jahit menuntut penyedia layanan untuk
mampu menghasilkan produk yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan sekaligus memberikan
pelayanan yang baik selama proses pemesanan hingga penyelesaian pesanan. Pelanggan tidak hanya
mengharapkan hasil jahitan yang sesuai dengan desain dan ukuran yang diinginkan, tetapi juga
mengharapkan ketepatan waktu pengerjaan, komunikasi yang responsif, dan kemudahan dalam
menyampaikan kebutuhan maupun keluhan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan berkaitan dengan
kepuasan dan keberlanjutan penggunaan layanan oleh pelanggan [2,3].

Mivas Gallery Banyuwangi merupakan salah satu UMKM jasa jahit yang melayani
pembuatan pakaian custom, vermak pakaian, seragam sekolah, dan seragam kerja. Dalam
menjalankan usahanya, Mivas Gallery berupaya memberikan pelayanan yang sesuai dengan
kebutuhan pelanggan. Namun, berdasarkan observasi awal dan masukan pelanggan, masih
ditemukan beberapa permasalahan yang berkaitan dengan ketepatan waktu penyelesaian pesanan,
respons komunikasi melalui WhatsApp, penyampaian informasi perkembangan pesanan, serta
kemudahan pelanggan dalam memperoleh layanan revisi hasil jahitan. Kondisi tersebut
menunjukkan adanya kemungkinan kesenjangan antara pelayanan yang diberikan dan harapan
pelanggan sehingga diperlukan evaluasi secara sistematis untuk menentukan atribut pelayanan yang
perlu diperbaiki.

Pengukuran kualitas pelayanan dapat dilakukan menggunakan metode Service quality
(SERVQUAL). SERVQUAL digunakan untuk mengukur kesenjangan antara persepsi pengguna
terhadap pelayanan yang diterima dan harapan terhadap pelayanan yang diinginkan melalui lima
dimensi utama, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy [1]. SERVQUAL
banyak digunakan dalam penelitian kualitas pelayanan karena mampu mengidentifikasi atribut yang
belum memenuhi harapan pelanggan dan menunjukkan tingkat kesenjangan pelayanan yang terjadi
[3]. Meskipun demikian, metode ini belum mampu menunjukkan prioritas perbaikan yang harus
didahulukan sehingga diperlukan metode pendukung untuk menentukan atribut yang paling penting
untuk diperbaiki.

Untuk menentukan prioritas perbaikan pelayanan, penelitian ini menggunakan Importance
Performance Analysis (IPA). Metode IPA memetakan atribut pelayanan berdasarkan tingkat
kepentingan dan tingkat kinerja ke dalam empat kuadran sehingga dapat dibedakan atribut yang
menjadi prioritas utama, perlu dipertahankan, memiliki prioritas rendah, atau dinilai berlebihan [4].
Melalui pemetaan tersebut, sumber daya perbaikan dapat difokuskan pada atribut yang dianggap
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penting oleh pelanggan, tetapi kinerjanya masih rendah. Saidatuningtyas dan Rizal [4] menunjukkan
bahwa penerapan IPA dapat membantu mengidentifikasi atribut pelayanan yang membutuhkan
perbaikan segera.

Selain menggunakan SERVQUAL dan IPA, penelitian ini juga memanfaatkan Model Kano
untuk mengidentifikasi pola pengaruh setiap atribut pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Model
Kano mengelompokkan atribut pelayanan ke dalam kategori Must-Be, One-Dimensional, Attractive,
Indifferent, Reverse, dan Questionable berdasarkan kombinasi tanggapan pelanggan ketika suatu
atribut tersedia dan ketika atribut tersebut tidak tersedia [5]. Pengelompokan tersebut membantu
membedakan atribut yang menjadi kebutuhan dasar, memiliki hubungan searah dengan kepuasan,
memberikan daya tarik tambahan, atau relatif tidak memengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan
demikian, keputusan perbaikan tidak hanya didasarkan pada besarnya kesenjangan dan tingkat
kepentingan atribut, tetapi juga mempertimbangkan karakteristik kebutuhan pelanggan.

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa integrasi SERVQUAL, IPA, dan Model
Kano mampu menghasilkan rekomendasi perbaikan yang lebih komprehensif dibandingkan
penggunaan satu metode secara terpisah. Ummi et al. [6] menggunakan atribut kualitas pelayanan
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL yang dianalisis melalui integrasi IPA dan Model Kano untuk
menentukan atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan. Penelitian lain yang dilakukan oleh
Renando et al. [7] dan Suprihatin dan Rofiq [8] juga menunjukkan bahwa integrasi beberapa metode
evaluasi kualitas pelayanan mampu menghasilkan rekomendasi perbaikan yang lebih terarah karena
mempertimbangkan berbagai aspek pelayanan secara bersamaan.

Meskipun penelitian mengenai integrasi SERVQUAL, IPA, dan Model Kano telah banyak
dilakukan pada berbagai sektor jasa, penerapannya pada UMKM jasa jahit masih relatif terbatas.
Selain itu, sebagian penelitian sebelumnya lebih banyak berfokus pada identifikasi kesenjangan
pelayanan atau penentuan prioritas perbaikan secara terpisah. Oleh karena itu, penelitian ini
dilakukan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan Mivas Gallery Banyuwangi serta menentukan
prioritas perbaikan pelayanan melalui integrasi metode SERVQUAL, IPA, dan Model Kano. Hasil
penelitian diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang lebih komprehensif dan tepat sasaran
dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan serta kepuasan pelanggan pada UMKM jasa jahit.

METODE

Penelitian ini dilaksanakan di Mivas Gallery yang beralamat di Jalan Gembrung RT 02 RW
02, Desa Bakungan, Banyuwangi, pada periode Mei 2026 hingga Juni 2026. Objek penelitian adalah
kualitas pelayanan pada usaha jasa jahit yang meliputi layanan pembuatan pakaian custom, vermak
pakaian, seragam sekolah, dan seragam kerja. Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan Mivas
Gallery yang pernah menggunakan jasa minimal satu kali selama periode Februari 2025 hingga
Maret 2026 berdasarkan data pencatatan internal usaha. Teknik pengambilan sampel menggunakan
total sampling sehingga seluruh anggota populasi yang memenuhi kriteria dijadikan sebagai
responden penelitian [9,10]. Jumlah responden yang terlibat dalam penelitian ini sebanyak 95
pelanggan.

Instrumen penelitian terdiri atas observasi, wawancara, dan kuesioner. Observasi dan
wawancara digunakan sebagai data pendukung untuk mengidentifikasi kondisi pelayanan dan
permasalahan yang terjadi pada Mivas Gallery. Sementara itu, kuesioner digunakan sebagai
instrumen utama untuk memperoleh data persepsi, harapan, dan tingkat kepentingan pelanggan
terhadap pelayanan yang diberikan.

Atribut pelayanan disusun berdasarkan hasil observasi, wawancara pendahuluan, dan pra-
survei terhadap 30 pelanggan yang menghasilkan enam keluhan dominan. Keluhan tersebut
kemudian dikembangkan dan dipetakan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, sehingga diperoleh 25 atribut pelayanan. Setelah
data kuesioner utama terkumpul dari 95 responden, validitas empiris setiap atribut diuji
menggunakan korelasi Pearson Product Moment antara skor setiap item dan skor total. Suatu atribut
dinyatakan valid apabila nilai r-hitung lebih besar daripada r-tabel pada taraf signifikansi 5% [11].
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Pengukuran persepsi, harapan, dan tingkat kepentingan pelanggan dilakukan menggunakan
skala Likert 1-5. Sebelum dilakukan analisis utama, instrumen penelitian diuji validitas dan
reliabilitas untuk memastikan setiap item pertanyaan mampu mengukur variabel penelitian secara
konsisten. Selain itu, kuesioner Model Kano dilengkapi dengan pertanyaan fungsional dan
disfungsional untuk setiap atribut pelayanan guna mengidentifikasi pengaruh atribut terhadap
kepuasan pelanggan [5]. Analisis kualitas pelayanan dilakukan menggunakan metode Service quality
(SERVQUAL) dengan menghitung selisih antara nilai persepsi (P) dan nilai harapan (H) pelanggan
sebagaimana ditunjukkan pada rumus berikut.

Gap = Skor Persepsi — Skor Harapan

Nilai gap yang bernilai negatif menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan belum mampu
memenuhi harapan pelanggan, sedangkan nilai positif menunjukkan bahwa pelayanan telah
memenuhi atau melampaui harapan pelanggan [1].

Selanjutnya dilakukan analisis Importance Performance Analysis (IPA) untuk menentukan
prioritas perbaikan pelayanan berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja setiap atribut.
Nilai rata-rata kinerja dan kepentingan dihitung menggunakan perhitungan berikut.

X=3XXi/n
Y=2XYi/n
Keterangan:
X = rata-rata tingkat kinerja.
Y = rata-rata tingkat kepentingan.

X Xi = skor kinerja ke-i.
YY1 = skor kepentingan ke-i.
n  =jumlah atribut.

Hasil perhitungan digunakan untuk memetakan atribut pelayanan ke dalam diagram
kartesius yang terdiri atas empat kuadran, yaitu Kuadran I sebagai prioritas utama, Kuadran II sebagai
pertahankan kinerja, Kuadran III sebagai prioritas rendah, dan Kuadran IV sebagai kategori
berlebihan [4]. Selain itu, penelitian ini menggunakan Model Kano untuk mengidentifikasi pengaruh
setiap atribut pelayanan terhadap kepuasan pelanggan [5,12]. Klasifikasi atribut dilakukan
berdasarkan kombinasi jawaban fungsional dan disfungsional pelanggan. Kategori akhir atribut
ditentukan berdasarkan frekuensi jawaban tertinggi menggunakan Blauth's Formula sebagaimana
ditunjukkan pada rumus berikut:

O+M+A)>T+R+Q)
O+M+A)<I+R+Q)
Keterangan:
O = One-Dimensional,
M = Must-Be;

A = Attractive;

I = Indifferent;

R = Reverse;

Q = Questionable.

Tahap akhir penelitian dilakukan dengan mengintegrasikan hasil SERVQUAL, Importance
Performance Analysis (IPA), dan Model Kano. Integrasi dilakukan dengan mempertimbangkan nilai
gap SERVQUAL, posisi atribut pada diagram IPA, serta kategori atribut berdasarkan Model Kano.
Dalam penelitian ini, nilai gap negatif besar ditetapkan secara operasional apabila nilainya kurang
dari atau sama dengan —1,00. Penentuan tingkat prioritas perbaikan menggunakan kriteria sebagai
berikut: (1) Prioritas Tinggi diberikan kepada atribut yang berada pada Kuadran I IPA, termasuk
kategori Must-Be atau One-Dimensional, serta memiliki nilai gap kurang dari atau sama dengan
—1,00; (2) Prioritas Sedang diberikan kepada atribut yang berada pada Kuadran I tetapi tidak
memenuhi seluruh kriteria prioritas tinggi, atau atribut yang berada pada Kuadran II dan termasuk
kategori Must-Be, One-Dimensional, atau Attractive; dan (3) Prioritas Rendah diberikan kepada
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atribut yang berada pada Kuadran III atau IV, serta atribut pada Kuadran II yang termasuk kategori
Indifferent. Hasil integrasi tersebut digunakan untuk menentukan urutan atribut pelayanan yang perlu
diperbaiki dan menyusun rekomendasi peningkatan kualitas pelayanan pada Mivas Gallery
Banyuwangi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik responden

Penelitian ini melibatkan 95 pelanggan Mivas Gallery Banyuwangi yang pernah
menggunakan jasa pembuatan pakaian custom, vermak pakaian, seragam sekolah, maupun seragam
kerja. Seluruh responden dipilih menggunakan teknik total sampling sesuai dengan kriteria penelitian
yang telah ditetapkan. Responden yang terlibat merupakan pelanggan yang memiliki pengalaman
menggunakan layanan Mivas Gallery sehingga mampu memberikan penilaian terhadap kualitas
pelayanan berdasarkan pengalaman yang diperoleh. Karakteristik tersebut menunjukkan bahwa data
yang digunakan dalam penelitian berasal dari responden yang relevan dengan objek penelitian dan
mampu merepresentasikan kondisi pelayanan yang diberikan oleh Mivas Gallery Banyuwangi.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Sebelum dilakukan analisis kualitas pelayanan, instrumen penelitian terlebih dahulu diuji
validitas dan reliabilitas untuk memastikan bahwa setiap item pertanyaan mampu mengukur variabel
penelitian secara tepat dan konsisten. Hasil pengujian validitas dan reliabilitas disajikan pada Tabel
berikut.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Pengujian Hasil Kriteria Keterangan
Validitas Persepsi 25 atribut > 0,202 Valid
Validitas Harapan 25 atribut > 0,202 Valid

Reliabilitas Persepsi 0,817 > 0,60 Reliabel
Reliabilitas Harapan 0,668 > 0,60 Reliabel

Berdasarkan Tabel 1, seluruh atribut pada variabel persepsi dan harapan memiliki nilai r-
hitung yang lebih besar dibandingkan nilai r-tabel sebesar 0,202 sehingga seluruh item pertanyaan
dinyatakan valid. Kriteria tersebut mengacu pada Putri et al. [11], yang menyatakan bahwa item
dinyatakan valid apabila nilai r-hitung lebih besar daripada r-tabel.

Selanjutnya, hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel
persepsi sebesar 0,817 dan variabel harapan sebesar 0,668. Hair et al. [13] menjelaskan bahwa nilai
reliabilitas antara 0,60 dan 0,70 masih dapat diterima dalam penelitian yang bersifat eksploratif,
sedangkan nilai antara 0,70 dan 0,90 menunjukkan tingkat reliabilitas yang memuaskan hingga baik.
Berdasarkan kriteria tersebut, instrumen persepsi memiliki reliabilitas yang baik, sedangkan
instrumen harapan berada pada tingkat reliabilitas yang masih dapat diterima sehingga keduanya
dapat digunakan dalam analisis penelitian. Menurut Putri et al [11], instrumen yang reliabel mampu
menghasilkan data yang konsisten sehingga dapat meningkatkan kepercayaan terhadap hasil
penelitian yang diperoleh.

Hasil Analisis Service quality SERVQUAL)

Analisis SERVQUAL dilakukan untuk mengidentifikasi kesenjangan antara persepsi
pelanggan terhadap pelayanan yang diterima dan harapan pelanggan terhadap pelayanan yang
diinginkan. Hasil perhitungan nilai gap untuk 25 atribut pelayanan disajikan pada Tabel 2.
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Tabel 2. Hasil Perhitungan SERVQUAL

Kode Atribut Pelayanan Xi Yi Gap

T1 Tempat usaha Mivas Gallery terlihat bersih dan rapi. 4,07 4,67 -0,6

T2 Ruang pelayanan Mivas Gallery tertata dengan nyaman. 423 4,52 -0,29

T3 Peralatan kerja yang digunakan terlihat memadai untuk 4,44 4,57 -0,13
mendukung pelayanan.

T4 Penampilan pemilik/pengelola terlihat rapi. 4,18 4,48 -0,3

T5 Tersedia tempat duduk tunggu yang memadai bagi pelanggan. 4,33 4,59 -0,26

R1 Pesanan diselesaikan tepat pada waktu yang telah dijanjikan. 2,92 4,59 -1,67

R2 Pemilik/pengelola mencatat detail pesanan pelanggan dengan 3,82 4,6 -0,78
benar sejak awal

R3 Hasil jahitan terlihat rapi 3,97 4,45 -0,48

R4 Model atau desain jahitan sesuai dengan permintaan pelanggan. 426 4,58 -0,32

R5 Ukuran hasil jahitan sesuai dengan ukuran yang diminta 4,12 462 -0,5
pelanggan.

RS1  Pemilik/pengelola merespons pesan pelanggan melalui WhatsApp 3,35 4,67 -1,32
dengan cepat.

RS2 Informasi mengenai perkembangan status pesanan disampaikan 3,21 4,65 -1,44
dengan jelas melalui WhatsApp saat dibutuhkan.

RS3  Sistem antrean pesanan dikelola dengan jelas sehingga pelanggan 3,22 4,66 -1,44
mengetahui urutan pesanannya.

RS4  Pelanggan mendapatkan konfirmasi segera setelah pesanan 3,09 4,54 -145
diterima dan dicatat.

RS5  Pemilik/pengelola bersedia membantu pelanggan yang 3,75 4,48 -0,73
membutuhkan informasi atau bantuan tambahan.

Al Harga jasa jahit disampaikan secara transparan sebelum 3,33 4,51 -1,18
pengerjaan dimulai.

A2 Tidak terdapat biaya tambahan yang tidak dijelaskan sebelumnya 3,52 4,51 -0,99
kepada pelanggan.

A3 Kebijakan garansi atau revisi hasil jahitan dijelaskan dengan jelas 3,39 4,61 -1,22
kepada pelanggan.

A4 Pelanggan dapat mengajukan revisi apabila hasil jahitan tidak 347 4,61 -1,14
sesuai dengan permintaan awal.

AS Pemilik/pengelola memiliki keterampilan jahit yang meyakinkan 4,12 4,62 -0,5
sehingga pelanggan merasa percaya.

E1l Pemilik/pengelola bersikap ramah dan sopan dalam melayani 4,34 445 -0,11
pelanggan.

E2 Pemilik/pengelola memberikan perhatian terhadap kebutuhan dan 4,45 4,66 -0,21
permintaan khusus pelanggan.

E3 Pelanggan mudah menyampaikan kebutuhan atau keluhan kepada 4,45 4,47 -0,02
pemilik/pengelola.

E4 Pemilik/pengelola bersedia memberikan saran terkait desain atau 4,52 4,66 -0,14
bahan apabila dibutuhkan pelanggan.

E5 Pelanggan merasa dihargai dan diperlakukan dengan baik selama 4,44 4,6 -0,16

proses pelayanan berlangsung.

Berdasarkan Tabel 2, seluruh atribut pelayanan memiliki nilai gap negatif yang
menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh Mivas Gallery belum sepenuhnya memenuhi
harapan pelanggan. Jonkisz et al. [1] menjelaskan bahwa nilai gap negatif mengindikasikan adanya
kesenjangan antara pelayanan yang diterima dan pelayanan yang diharapkan pelanggan sehingga
diperlukan upaya perbaikan pada atribut yang memiliki nilai gap terbesar.
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Atribut ketepatan waktu penyelesaian pesanan (R1) memperoleh nilai gap terbesar sebesar -
1,67. Selain itu, atribut konfirmasi pesanan setelah diterima (RS4), informasi perkembangan pesanan
(RS2), dan kejelasan sistem antrean pesanan (RS3) juga menunjukkan nilai gap yang relatif besar.
Temuan tersebut menunjukkan bahwa permasalahan pelayanan Mivas Gallery tidak hanya berkaitan
dengan penyelesaian pesanan, tetapi juga komunikasi dan penyampaian informasi kepada pelanggan.
Hasil ini sejalan dengan Nugraha [3] yang menunjukkan bahwa atribut pelayanan terkait keandalan
dan daya tanggap perlu diperhatikan karena berkaitan dengan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan data operasional, Mivas Gallery menerima rata-rata 30—40 pesanan per bulan
dengan kapasitas normal sekitar 50 pesanan. Meskipun kapasitas rata-rata belum digunakan
sepenuhnya, keterlambatan dapat terjadi ketika jumlah pesanan meningkat pada periode tertentu,
seperti menjelang Lebaran, wisuda, dan awal tahun ajaran. Perbedaan tingkat kesulitan dan waktu
pengerjaan setiap jenis pesanan juga dapat menyebabkan penumpukan apabila penjadwalan belum
mempertimbangkan beban kerja dan tenggat penyelesaian [14]. Oleh karena itu, perbaikan dapat
dilakukan melalui pencatatan beban kerja, penyusunan jadwal berdasarkan tenggat, dan penyesuaian
penerimaan pesanan pada periode permintaan tinggi. Untuk memperoleh gambaran kualitas
pelayanan secara keseluruhan, nilai gap kemudian dirata-ratakan berdasarkan dimensi SERVQUAL
sebagaimana disajikan pada Tabel 3.

Tabel 3. Rata-rata Gap per Dimensi Servqual

Dimensi Gap
Tangible -0,32
Reliability -0,75
Responsiveness -1,28
Assurance -1,01
Empathy -0,13

Berdasarkan Tabel 3, dimensi responsiveness memiliki nilai gap terbesar sebesar -1,28,
diikuti dimensi assurance sebesar -1,01 dan reliability sebesar -0,75. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa pelanggan masih menilai kemampuan usaha dalam memberikan respons yang cepat,
informasi yang jelas, serta jaminan pelayanan belum sesuai dengan harapan. Sebaliknya, dimensi
empathy memiliki nilai gap terkecil sebesar -0,13 yang menunjukkan bahwa pelanggan relatif puas
terhadap sikap ramah, perhatian, dan perlakuan yang diberikan selama proses pelayanan
berlangsung. Temuan ini menunjukkan bahwa aspek komunikasi dan kecepatan pelayanan menjadi
fokus utama yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan.

Hasil Analisis Importance Performance Analysis (IPA)

Analisis IPA digunakan untuk menentukan prioritas perbaikan pelayanan berdasarkan
tingkat kepentingan dan tingkat kinerja pelanggan. Hasil perhitungan menunjukkan rata-rata tingkat
kinerja sebesar 3,87 dan rata-rata tingkat kepentingan sebesar 4,57 yang digunakan sebagai titik
potong diagram kartesius.
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Gambar 1. Diagram Kartesius Importance Performance Analysis (IPA)
Tabel 4. Hasil Klasifikasi Atribut Berdasarkan Importance Performance Analysis (IPA)
Kuadran Kategori Atribut
1 Prioritas Utama R1, RS1, RS2, RS3, A3, A4, R2
11 Pertahankan Kinerja T1, T5, R4, RS, AS, E2, E4, ES
111 Prioritas Rendah RS4, RS5, Al, A2
v Berlebihan T2, T3, T4, R3, El, E3

Berdasarkan hasil pemetaan [PA pada Tabel 4, terdapat tujuh atribut yang berada pada
Kuadran I (Concentrate Here), yaitu ketepatan waktu penyelesaian pesanan (R1), respons WhatsApp
yang cepat (RS1), informasi perkembangan pesanan (RS2), sistem antrean pesanan yang jelas (RS3),
kejelasan garansi atau revisi hasil jahitan (A3), kemudahan revisi hasil jahitan (A4), dan pencatatan
detail pesanan pelanggan dengan benar sejak awal (R2). Atribut-atribut tersebut memiliki tingkat
kepentingan tinggi namun kinerjanya masih berada di bawah harapan pelanggan sehingga menjadi
prioritas utama perbaikan.

Sementara itu, atribut yang berada pada Kuadran II menunjukkan pelayanan yang telah
berjalan baik dan perlu dipertahankan. Adapun atribut pada Kuadran III dan Kuadran IV memiliki
prioritas perbaikan yang relatif lebih rendah dibandingkan atribut pada Kuadran I. Temuan ini sejalan
dengan Saidatuningtyas dan Rizal [4], yang menunjukkan bahwa atribut dengan tingkat kepentingan
tinggi tetapi kinerja rendah berada pada Kuadran I dan perlu dijadikan prioritas utama dalam
perbaikan pelayanan.

Hasil Analisis Model Kano

Analisis Model Kano dilakukan untuk mengidentifikasi karakteristik kebutuhan pelanggan
terhadap setiap atribut pelayanan Mivas Gallery Banyuwangi. Pengelompokan atribut dilakukan
berdasarkan frekuensi jawaban responden pada kategori One-Dimensional (O), Must-Be (M),
Attractive (A), Indifferent (1), Reverse (R), dan Questionable (Q). Kategori akhir ditentukan
berdasarkan frekuensi dominan yang diperoleh pada masing-masing atribut. Menurut Barrios-Ipenza
et al. [5], klasifikasi tersebut digunakan untuk mengetahui pengaruh suatu atribut terhadap tingkat
kepuasan pelanggan sehingga dapat membantu dalam penyusunan prioritas perbaikan pelayanan.
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Tabel 5. Hasil Klasifikasi Model Kano

No Kode O M A I R Q OtM+A I+RHQ Kategori
1 T1 3 7 5 8 0 0 15 80 I
2 T2 2 9 1 8 0 1 12 83 I
3 T3 2 8 2 83 0 0 12 83 I
4 T4 1 4 5 8 0 0 10 85 I
5 T5 1 10 0 8 0 1 11 84 I
6 R1 50 4 19 22 0 0 73 22 @)
7 R2 17 34 13 31 0 0 64 31 M
8 R3 10 39 10 36 0 0 59 36 M
9 R4 46 14 12 23 0 O 72 23 0]
10 R5 45 17 11 22 0 O 73 22 0
11 RS1 6 28 18 43 0 O 52 43 M
12 RS2 8 14 0 73 0 0 22 73 I
13 RS3 4 21 3 67 0 O 28 67 I
14 RS4 13 16 28 38 0 0 57 38 A
15 RS5 11 13 25 45 1 0 49 46 A
16 Al 54 13 14 13 0 1 81 14 (@)
17 A2 52 15 17 11 0 0 84 11 (0]
18 A3 1 26 2 66 0 O 29 66 I
19 A4 34 16 31 14 0 0 81 14 0
20 A5 2 32 3 58 0 0 37 58 I
21 El 62 6 15 12 0 0 83 12 @)
22 E2 3 20 1 71 0 0 24 71 I
23 E3 6 29 2 58 0 0 37 58 I
24 E4 3 10 2 8 0 0 15 80 I
25 E5 16 38 2 39 0 0 56 39 M

Untuk mempermudah interpretasi hasil, kategori Kano yang diperoleh kemudian diringkas
sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 6.

Tabel 6. Ringkasan Kategori Kano

Kategori Atribut
One-Dimensional (O) R1,R4,R5, Al, A2, A4, El
Must-Be (M) R2, R3, RS1, ES
Attractive (A) RS4, RS5
Indifferent (1) T1, T2, T3, T4, TS5, RS2, RS3, A3, AS, E2, E3, E4

Berdasarkan hasil klasifikasi, kategori Indifferent mendominasi sebagian besar atribut
pelayanan. Atribut dalam kategori ini dinilai tidak memberikan perubahan yang berarti terhadap
kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggan sehingga pengaruhnya terhadap kepuasan secara
keseluruhan relatif rendah [12]. Meskipun demikian, keberadaan atribut tersebut tetap perlu dikelola
agar pelayanan Mivas Gallery dapat berlangsung dengan baik dan konsisten.

Kategori Must-Be terdiri atas atribut yang dianggap sebagai kebutuhan dasar pelanggan dan
wajib dipenuhi oleh penyedia jasa. Apabila atribut tersebut tidak terpenuhi, pelanggan akan
mengalami ketidakpuasan yang tinggi meskipun pemenuhannya belum tentu meningkatkan
kepuasan secara signifikan. Dalam penelitian ini, atribut yang berkaitan dengan respons komunikasi
pelanggan termasuk dalam kategori Must-Be sehingga menunjukkan bahwa pelanggan telah
menganggap kecepatan respons sebagai standar pelayanan yang harus tersedia. Temuan ini sejalan
dengan penelitian Purnamasari dan Yuliansyah [15] yang menyatakan bahwa atribut kebutuhan dasar
memiliki pengaruh besar terhadap persepsi kualitas pelayanan.
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Selain itu, beberapa atribut termasuk dalam kategori One-Dimensional dan Attractive.
Atribut One-Dimensional menunjukkan hubungan linier antara kinerja atribut dan tingkat kepuasan
pelanggan, sedangkan atribut Attractive berpotensi meningkatkan kepuasan pelanggan apabila
tersedia, namun tidak menimbulkan ketidakpuasan apabila tidak tersedia [3]. Oleh karena itu, atribut
yang termasuk kategori One-Dimensional menjadi perhatian penting karena peningkatan kinerjanya
secara langsung akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Hasil Integrasi SERVQUAL, Importance Performance Analysis (IPA), dan Model Kano

Integrasi SERVQUAL, IPA, dan Model Kano dilakukan untuk menentukan prioritas
perbaikan pelayanan secara lebih komprehensif. Penentuan prioritas tidak hanya mempertimbangkan
besarnya kesenjangan pelayanan berdasarkan SERVQUAL, tetapi juga mempertimbangkan tingkat
kepentingan atribut melalui IPA dan pengaruh atribut terhadap kepuasan pelanggan berdasarkan
Model Kano.

Tabel 7. Hasil Integrasi SERVQUAL, IPA, dan Model Kano

No Kode Gap SERVQUAL Kuadran IPA  Kategori Kano Prioritas
1 T1 -0,6 I I Rendah
2 T2 -0,29 v I Rendah
3 T3 -0,13 v I Rendah
4 T4 -0,3 v I Rendah
5 TS5 -0,26 II I Rendah
6 R1 -1,67 I O Tinggi
7 R2 -0,78 I M Sedang
8 R3 -0,48 v M Rendah
9 R4 -0,32 II 0O Sedang

10 RS -0,5 II 0 Sedang
11 RS1 -1,32 I M Tinggi
12 RS2 -1,44 I I Sedang

13 RS3 -1,44 I I Sedang

14 RS4 -1,45 I A Rendah

15 RS5 -0,73 111 A Rendah

16 Al -1,18 I (0] Rendah

17 A2 -0,99 11T O Rendah

18 A3 -1,22 I I Sedang

19 A4 -1,14 I O Tinggi

20 A5 -0,5 II I Rendah

21 El -0,11 v (0] Rendah

22 E2 -0,21 II I Rendah

23 E3 -0,02 v I Rendah

24 E4 -0,14 I I Rendah

25 ES -0,16 II M Sedang

Berdasarkan Tabel 7, tidak semua atribut dengan nilai gap negatif yang besar secara otomatis
menjadi prioritas utama perbaikan. Penentuan prioritas dilakukan dengan mempertimbangkan tiga
aspek secara bersamaan, yaitu besarnya kesenjangan pelayanan, posisi atribut pada diagram IPA,
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serta kategori kebutuhan pelanggan berdasarkan Model Kano. Pendekatan tersebut memungkinkan
penentuan urutan prioritas perbaikan secara lebih komprehensif.

Hasil integrasi menunjukkan bahwa atribut ketepatan waktu penyelesaian pesanan (R1),
respons WhatsApp yang cepat (RS1), dan kemudahan revisi hasil jahitan (A4) merupakan prioritas
utama perbaikan. Ketiga atribut tersebut memiliki nilai gap negatif yang relatif besar, berada pada
Kuadran I IPA, serta termasuk kategori Must-Be atau One-Dimensional berdasarkan Model Kano.
Penetapan ketiga atribut tersebut sebagai prioritas sejalan dengan Renando et al. [7], yang
menunjukkan bahwa integrasi IPA dan Model Kano dapat digunakan untuk mengidentifikasi atribut
pelayanan yang perlu diprioritaskan dalam perbaikan.

Atribut ketepatan waktu penyelesaian pesanan (R1) memperoleh nilai gap terbesar, yaitu
—1,67, dan termasuk kategori One-Dimensional. Pada kategori ini, peningkatan kinerja atribut dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, sedangkan kinerja yang rendah dapat menimbulkan
ketidakpuasan [5]. Dalam konteks jasa jahit, penyelesaian pesanan sesuai waktu yang dijanjikan
memberikan kepastian kepada pelanggan, terutama ketika pakaian akan digunakan untuk acara
tertentu. Sebaliknya, keterlambatan dapat menimbulkan kekhawatiran dan menurunkan kepercayaan
pelanggan terhadap kemampuan penyedia jasa dalam memenubhi janji pelayanan.

Atribut respons WhatsApp yang cepat (RS1) memiliki nilai gap sebesar —1,32 dan termasuk
kategori Must-Be. Atribut dalam kategori ini dipandang sebagai kebutuhan dasar yang harus
dipenuhi sehingga ketidakmampuan penyedia jasa dalam memenuhinya dapat meningkatkan
ketidakpuasan pelanggan [5]. Dalam konteks jasa jahit, respons yang cepat membantu pelanggan
memperoleh kepastian mengenai status dan waktu penyelesaian pesanan serta mengurangi
kekhawatiran ketika pakaian diperlukan pada waktu tertentu. Pentingnya daya tanggap tersebut
didukung oleh Tedjokusumo dan Murhadi [2], yang menunjukkan bahwa responsiveness berkaitan
positif dengan kepuasan pelanggan. Sementara itu, atribut kemudahan revisi hasil jahitan (A4)
memperoleh nilai gap sebesar —1,14 dan termasuk kategori One-Dimensional. Kemudahan
mengajukan revisi memberikan rasa aman dan kendali kepada pelanggan karena ketidaksesuaian
ukuran, desain, atau hasil jahitan masih dapat diperbaiki. Oleh karena itu, perbaikan pada RS1 dan
A4 tidak hanya berkaitan dengan proses teknis pelayanan, tetapi juga penting untuk mengurangi
kekhawatiran dan memperkuat kepercayaan pelanggan.

Beberapa atribut lain, yaitu informasi perkembangan pesanan (RS2), kejelasan sistem
antrean (RS3), dan kejelasan kebijakan garansi atau revisi (A3), juga memiliki nilai gap negatif yang
relatif besar dan berada pada Kuadran I IPA. Ketiga atribut tersebut tetap dikategorikan sebagai
prioritas sedang karena tingkat kepentingannya tinggi, tetapi termasuk kategori Indifferent.
Kermanshachi et al. [12] menjelaskan bahwa atribut Indifferent cenderung tidak memberikan
perubahan yang berarti terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggan sehingga dampak
perbaikannya relatif lebih rendah dibandingkan atribut Must-Be dan One-Dimensional. Sementara
itu, atribut pencatatan detail pesanan dengan benar sejak awal (R2) termasuk kategori Must-Be dan
berada pada Kuadran I IPA. Namun, nilai gap R2 sebesar —0,78 tidak memenubhi kriteria prioritas
tinggi sehingga atribut tersebut ditempatkan sebagai prioritas sedang dan dapat diperbaiki setelah
R1, RS1, dan A4.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa integrasi SERVQUAL, IPA, dan
Model Kano mampu menghasilkan urutan prioritas perbaikan yang lebih terarah dibandingkan
penggunaan satu metode secara terpisah. Temuan ini sejalan dengan Ummi et al. [6] dan Renando et
al. [7], yang menunjukkan bahwa integrasi IPA dan Model Kano pada atribut kualitas pelayanan
dapat membantu menentukan atribut yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki. Fokus perbaikan
pada ketepatan waktu penyelesaian pesanan, respons WhatsApp yang cepat, dan kemudahan revisi
hasil jahitan diharapkan dapat mengurangi kesenjangan pelayanan serta meningkatkan kepuasan
pelanggan secara berkelanjutan.

KESIMPULAN
Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Mivas Gallery Banyuwangi masih
belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan, yang ditunjukkan oleh seluruh atribut pelayanan
memiliki nilai gap SERVQUAL negatif. Dimensi responsiveness merupakan dimensi dengan
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kesenjangan terbesar, sedangkan hasil Importance Performance Analysis (IPA) menunjukkan tujuh
atribut berada pada Kuadran 1 sebagai prioritas utama perbaikan. Hasil Model Kano
mengelompokkan atribut pelayanan ke dalam kategori One-Dimensional, Must-Be, Attractive, dan
Indifferent. Berdasarkan integrasi SERVQUAL, IPA, dan Model Kano diperoleh tiga atribut prioritas
utama, yaitu ketepatan waktu penyelesaian pesanan (R1), respons WhatsApp yang cepat (RS1), dan
kemudahan revisi hasil jahitan (A4). Ketiga atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan
tinggi, kinerja yang belum memenuhi harapan pelanggan, serta berperan penting dalam
membentuk kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggan.
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