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ABSTRAK

Swalayan Pamella di Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai salah satu pusat perbelanjaan yang
ramai di kunjungi menghadapi tantangan dalam menyediakan fasilitas parkir yang optimal.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas layanan parkir swalayan Pamella
menggunakan pendekatan Service Quality (SERVQUAL), Importance Performance Analysis
(IPA), dan Quality Function Deployment (QFD). Metode SERVQUAL digunakan untuk
mengukur kesenjangan antara persepsi dan harapan pengguna berdasarkan lima dimensi kualitas
layanan, metode IPA diterapkan untuk prioritas perbaikan, dan QFD digunakan untuk
merumuskan rekomendasi teknis. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
menyebarkan kuesioner kepada responden pengguna layanan parkir. Hasil analisis menunjukkan
adanya kesenjangan negatif pada sejumlah atribut terutama SERVQUAL di Pamella 1 dan 8, yang
mengindikasikan perlunya peningkatan layanan. Atribut-atribut dalam kuadran prioritas IPA pada
Pamella 1 dan 8 merupakan yang paling signifikan, sehingga menjadi prioritas utama dalam
perbaikan layanan. Analisis QFD menunjukkan bahwa Pamella 7 memerlukan area parkir yang
lebih luas. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan strategis bagi pengelola
swalayan Pamella dalam upaya peningkatan kualitas layanan parkir secara berkelanjutan.

Kata kunci: Parkir, SERVQUAL, IPA, QFD

ABSTRACT

Pamella Supermarkets in the Special Region of Yogyakarta are among the frequently visited
shopping centers and face challenges in providing adequate parking facilities. This study aims to
evaluate the quality of parking services at Pamella Supermarkets using the Service Quality
(SERVQUAL), Importance Performance Analysis (IPA), and Quality Function Deployment (QFD)
approaches. The SERVQUAL method was used to measure the gap between users’ perceptions
and expectations based on five service quality dimensions. IPA was applied to identify service
attributes requiring improvement, while QFD was used to formulate technical recommendations.
A quantitative approach was employed by distributing questionnaires to respondents who used the
parking services. The results show negative gaps in several attributes, particularly at Pamella 1
and Pamella 8, indicating the need for service improvements. The attributes identified in the
priority quadrant of the IPA at Pamella 1 and Pamella 8 were considered the most significant and
therefore became the main priorities for service improvement. The QFD analysis indicates that
Pamella 7 requires a larger parking area. The findings are expected to provide strategic input for
the management of Pamella Supermarkets in improving the quality of parking services in a
sustainable manner.

Keywords: Parking, SERVQUAL, IPA, QFD

1. PENDAHULUAN

Swalayan Pamella adalah salah satu pusat perbelanjaan yang terdapat di Daerah Istimewa Yogyakarta. Sebagai
modern supermarket, Pamella memiliki peran penting dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari masyarakat di
sekitarnya. Seiring dengan bertambahnya kebutuhan masyarakat jumlah pengunjung pun cenderung meningkat
dari waktu ke waktu. Namun demikian, pertumbuhan jumlah pengunjung tidak selalu diimbangi dengan
penyediaan fasilitas pengunjung yang memadai, terutama pada area parkir. Padahal lahan parkir memegang
peranan penting dalam mendukung kelancaran transportasi, yang juga merupakan fasilitas penting untuk
kendaraan berhenti. Mengingat tingginya mobilitas pengunjung di swalayan, keterbatasan ketersediaan dan
pengaturan area parkir yang tidak memadai sering kali menjadi hambatan yang menurunkan kepuasan pelanggan
secara signifikan (Nugraha dkk., 2019; Trisna dkk., 2019). Hal ini menjadi semakin relevan di swalayan Pamella,
yang menjadi salah satu pusat perbelanjaan masyarakat (Ilham dkk., 2024).
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Undang-Undang No.22 Tahun 2009 mendefinisikan parkir sebagai kondisi kendaraan berhenti atau tidak bergerak
untuk sementara waktu dan ditinggalkan oleh pengemudinya (UU No. 22, 2009). Permasalahan parkir di swalayan
Pamella menjadi isu yang cukup serius, mengingat tingginya permintaan dari masyarakat terhadap layanan parkir
yang aman dan nyaman. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara awal, ditemukan sejumlah keluhan dari
pengunjung, terutama di waktu-waktu padat pengunjung seperti akhir pekan dan hari libur. Beberapa permasalahan
yang disampaikan adalah terbatasnya kapasitas lahan parkir, penataan area parkir yang kurang optimal, kendaraan
pengunjung yang terpaksa parkir di bahu jalan dan menyeberang ke sisi lain.

Berdasarkan permasalahan tersebut penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas layanan parkir beberapa
swalayan Pamella menggunakan metode SERVQUAL, IPA, dan QFD. Metode SERVQUAL berguna untuk
mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan berdasarkan lima dimensi utama: fangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Safika dkk., 2025). Metode IPA untuk menentukan atribut
layanan mana yang menjadi prioritas perbaikan (Setiawan dkk., 2022). Metode QFD digunakan untuk merancang
solusi teknis berdasarkan kebutuhan pelanggan yang teridentifikasi dalam analisis IPA (Ardini dkk., 2026).

Adanya permasalahan tersebut menandakan adanya kesenjangan antara kenyataan layanan parkir dengan harapan
masyarakat, yang perlu dianalisis secara menyeluruh menggunakan pendekatan ilmiah (Alfatiyah & Apriyanto,
2019). Kombinasi metode SERVQUAL, IPA dan QFD efektif dalam merancang strategis peningkatan pelayanan
yang berorientasi pada kepuasan pelanggan (Krisna P. dkk., 2024). Pengukuran kepuasan pelanggan penting untuk
mengetahui efektivitas pelayanan yang diberikan (Setiawan dkk., 2022). Analisis terhadap kualitas layanan parkir
di swalayan Pamella merupakan langkah strategis dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, sebab kualitas
pelayanan yang baik secara langsung mempengaruhi kepuasan pelanggan (Elis dkk., 2015).

Penelitian menggunakan Metode SERVQUAL, IPA dan QFD sudah banyak dilakukan. Baik menggunakan satu
metode maupun dua atau tiga dari metode tersebut di antaranya untuk analisis fasilitas atau gedung parkir (Aji
dkk., 2024; Alfatiyah & Apriyanto, 2019; Ilham dkk., 2024; Kuncoro dkk., 2022; Nugraha dkk., 2019; Pakarti,
2023; S dkk., 2024), pelayanan pasar swalayan (Trisna dkk., 2019), pelayanan bisnis optik (Ardini dkk., 2026),
pelayanan UMKM (Setiawan dkk., 2022), pelayanan sektor wisata dan hotel (Azmi & Septiyanti, 2024; Safika
dkk., 2025), pelayanan bidang pendidikan (Arini dkk., 2023), pelayanan jasa bengkel cat (Hastian & Sulistiyowati,
2022), pelayanan jalan tol (Amanah & Latifa, 2025), pelayanan di bank (Krisna P. dkk., 2024), pelayanan tempat
karaoke (Elis dkk., 2015), pelayanan perpustakaan (Gloriano & Nugraha, 2022), pelayanan pasar (Ilham dkk.,
2024), pelayanan stasiun dan terminal (Saffan dkk., 2018; Sukwadi dkk., 2021), dan lainnya. Perbedaan
penelitian-penelitian tersebut dengan penelitian ini adalah penggunaan metode SERVQUAL, IPA dan QFD
sekaligus pada pelayanan parkir di swalayan Pamella.

2. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di lima lokasi swalayan Pamella yang berbeda pada Januari-Mei 2025 waktu operasional.
Pertama, Pamella 1 yang berada di jalan Kusumanegara No. 141, Muja Muju, Umbulharjo, Kota Yogyakarta.
Kedua, Pamella 6 di jalan Candi Gebang, Dero, Condongcatur, Depok, Sleman. Ketiga, Pamella 7 jalan
Bromonilan, Purwomartani, Kalasan, Sleman. Selanjutnya Pamella 8 yang berlokasi di jalan Lowanu No. 88,
Sorosutan, Umbulharjo, Kota Yogyakarta. Terakhir, Pamella 9 di jalan KH Agus Salim No. 115, Ledokasi, Kepek,
Wonosari, Gunung Kidul. Khusus Pamella 2, Pamella 3, Pamella 4, dan Pamella 5 tidak dilakukan penelitian.
Pamella 2 dan Pamella 4 terlalu kecil untuk dikategorikan supermarket, lebih cocok ke toko sembako. Sedangkan
Pamella 5 sudah tidak beroperasi lagi (tutup). Lebih jelas mengenai lokasi penelitian ditunjukkan pada Gambar 1.

Penelitian ini merupakan studi deskriptif kuantitatif yang bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan parkir di
swalayan Pamella dari perspektif pengguna layanan. Penelitian ini menggunakan data primer sebagai sumber utama.
Data primer adalah sumber data yang diperoleh langsung oleh peneliti melalui teknik observasi, wawancara, dan
kuesioner kepada responden guna mendapatkan penilaian objektif terkait persepsi layanan yang dirasakan
(Kuncoro dkk., 2022). Pengumpulan data dilakukan secara langsung kepada responden yang merupakan pengguna
layanan parkir, dengan menggunakan pendekatan purposive sampling. Teknik ini memastikan bahwa hanya
responden yang benar-benar pernah menggunakan layanan parkir yang diikutsertakan dalam penelitian. Lebih
lengkap langkah-langkah penelitian ditunjukkan pada bagan alir Gambar 2.

Sebelum pengambilan data terlebih dahulu menentukan jumlah sampel dan perancangan kuesioner. Selanjutnya
data yang diperoleh harus diuji validasi dan reliabilitas. Analisis data menggunakan metode Service Quality
(SERVQUAL), Importance Performance Analysis (IPA), dan Quality Function Deployment (QFD). Gabungan
ketiga metode ini telah terbukti efektif dalam berbagai studi layanan publik dan komersial untuk meningkatkan
kepuasan pengguna (Lazuardita et al.,2024; Rusnani et al., 2021).
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Gambar 1. Lokasi penelitian (Google Earth, 2026)

v

Identifikasi Masalah
Menemukan ruang kosong (gap) dari penelitian sebelumnya dengan cara
membaca jurnal-jurnal penelitian, buku, dan referensi lainnya yang mendukung.
y
Observasi Lokasi
Langsung ke lokasi mengobservasi permasalah yang ada di lapangan. Meminta izin
kepada pengelola dan melengkapi dokumen yang diperlukan untuk penelitian.
Y
Pengumpulan Data
Melakukan penyusunan kuisioner dengan pertanyaan-pertanyaan yang sudah
disusun sedemikian rupa sesuai dengan maksud penelitian. Selanjutnya kuisioner
| dibagikan kepada responden yang berada di lokasi-lokasi yang sudah ditentukan. |

Y Tidak

Data
Lolos Uji Validasi
dan Uji Reabilitas

v Ya

Analisis Data
Data kuisioner dianalisis menggunakan Metode Service Quality (Serqual),
Importance Performance Analysis (IPA), dan Quality Function Deployment (QFD).

\J
Pembahasan, Kesimpulan, dan Saran
Membahasan dan membandingan analisis hasil kuisioner yang diolah dengan
Metode Serqual, IPA, dan QFD. Selanjutnya menyimpulkan hasil pembahasan dan

perbandingan data tersebut dan memberikan saran untuk penelitian selanjutnya.

Gambear 2. Bagan alir penelitian
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Dalam penelitian ini untuk menentukan jumlah minimal responden minimal digunakan persamaan berikut:
N
~1+4N.e?

Dengan n adalah ukuran sampel, N adalah ukuran populasi, e adalah eror margin (margin of error) yang nilainya
5% - 10%.

()

n

Selanjutnya dilakukan uji validasi untuk mengetahui sejauh mana butir pertanyaan dalam kuesioner mampu
mengukur apa yang seharusnya diukur dengan persamaan:

D Gxy) - E0).6y)
() - @0 0. Cy?) - @y

Dengan r adalah korelasi antara x dan y, n adalah jumlah subjek, x adalah skor masing-masing pertanyaan, dan
y adalah total skor.

r=

2)

Uji reliabilitas dilakukan dengan Alpa Cronbach untuk memperoleh derajat konsistensi dan kestabilan alat ukur
dalam mengukur suatu konsep atau konstruksi, dengan persamaan:

_k Y o?
O(—m(l—o_—%> (3)

Dengan o, adalah koefisien reliabilitas Alpa Cronbach, k adalah jumlah item dalam instrumen, 2 adalah jumlah
varians dari masing-masing item, dan o adalah varians total dari keseluruhan skor item.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1. Karakteristik Responden dan Fasilitas Parkir

Karakteristik responden pada lima lokasi Pamella yang dilakukan ditunjukkan dalam Tabel 1. Jumlah sampel
masing-masing Pamella memenuhi syarat minimal. Misalnya kunjungan harian suatu Pamella adalah 500
kendaraan/hari, menggunakan persamaan (1) nilai eror margin atau margin of error (e) adalah 0,1025 (10,25%).

Tabel 1. Karakteristik responden

Karakteristik Responden Pamelal Pamela6 Pamela7 Pamela8 Pamela9
Jumlah responden yang mengisi kuesioner 80 50 80 75 80
. i Laki-laki 44% 40% 48,75% 53% 45%
Jenis kelamin
Perempuan 56% 60% 51,25% 47% 55%
17-25 tahun - 10% 86,25% - 68,75
Us 26-45 tahun 35% 50% 51,25% 31% 18,75%
sia
46-65 tahun 60% 40% 1,25% 65% 12,50%
> 66 tahun 5% - - 4% -
Karyawan Swasta 10% 20% 12,50% 9% 18,75%
Masih sekolah/mahasiswa 21% 40% 61,25% 17% 50%
Pekeri PNS 5% 2% 1,25% 3% 1,25%
ekerjaan
! Dosen 4% 2% 4%  2,50%
Ibu rumah tangga 31% 20% 12,50% 35% 25%
Lainya 29% 16% 11,25% 32% 2,50%
Sering (lebih 4x/bulan) - - - 1% 2,50%
Frekuensi kunjungan  Cukup (2-3x/bulan) 61% 48% 53,75% 54% 56,25%
Jarang (1x/bulan) 39% 52% 46,25% 45% 41,25%
Kend Mobil 5% 2% 3,75% 2,67% 4,88%
encaraan Motor 95%  98%  9625% 97,33%  95,12%
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Secara umum perempuan lebih banyak mengunjungi Pamella. Pamella 6, 7, dan 9 lebih sering dikunjungi oleh
mahasiswa karena lokasinya relatif dekat dengan kampus. Sepeda motor adalah kendaraan secara signifikan
menjadi kendaraan yang banyak digunakan ketika berbelanja. Dari data tersebut secara umum dapat disimpulkan
bahwa yang lebih sering mengunjungi supermarket adalah pihak perempuan, mahasiswa yang termasuk kelompok
berpendapatan menengah, orang usia produktif yang sudah berumah tangga, menggunakan kendaraan pribadi
(Mortimer & Clarke, 2011; Pechey & Monsivais, 2015).

Data fasilitas parkir masing-masing Pamella yang meliputi kapasitas parkir, sistem yang digunakan, jumlah
CCTV, jumlah musala, jumlah toilet, dan jumlah petugas aktif ditunjukkan dalam Tabel 2.

Tabel 2. Fasilitas parkir

No. Indikator Pamelal Pamela6 Pamela7 Pamela8 Pamela9
1 Kapasitas parkir motor/mobil ~ 120/21 65/15 70/4 80/5 80/25
2 Sistem parkir Digital Manual Digital Manual Manual
3 CCTV 6 2 4 5 5
4  Musala ada Tidak ada ada ada Tidak ada
5  Toilet Ada Ada ada ada Ada
6  Petugas aktif 7 6 8 6 4

3.2. Servis Quality (SERVQUAL)

Kesenjangan (gap) dalam metode SERVQUAL (Service Quality) adalah nilai kesenjangan antara harapan
pelanggan (expectation) dikurangi nilai persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang benar-benar diterima
(perception). Nilai gap > 0 artinya pelayanan yang diterima melebihi harapan pelanggan, jika gap = 0 artinya
pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan, dan gap < 0 artinya pelayanan belum memenuhi harapan pelanggan
(Karume dkk., 2025; Lee dkk., 2016). Berdasarkan Gambar 3, lima dimensi penilaian SERVQUAL pada Pamella
1 dan Pamella 8 memiliki nilai gap < 0, yang artinya pihak pengelola harus benar-benar melakukan evaluasi
mengenai dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy pada layanan parkir yang
disediakan. Sebab gap layanan yang terus-menerus di bawah ekspektasi pelanggan membuat tingkat kemauan
konsumen untuk berbelanja di Pamella dapat terus berkurang seiring dengan berjalannya waktu (Suwardana &
Waluyo, 2026; Widanti dkk., 2022).
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Pamella Supermarket
Gambar 3. Service quality gap

Jika masing-masing nilai gap dimensi SERVQUAL negatif terendah dikelompokkan berurutan dari Pamella 1, 6,
7, 8, dan 9, maka diperoleh rekap seperti dalam Tabel 3. Pamela 1 memiliki nilai negatif terendah dengan skor -
1,64 pada dimensi reliability dengan keterangan petugas parkir tidak andal dan tidak konsisten dalam mengatur
parkir. Selanjutnya Pamella 8 dengan skor -1,05 pada dimensi reliability juga.
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Tabel 3. Nilai gap dimensi negatif terendah
Cabang Dimensi terendah Nilai Gap Keterangan
Pamela 1  Reliability -1,64 Petugas dinilai tidak andal dan tidak konsisten
Pamela 6 Responsivennes -0,78 Petugas kurang cepat dalam merespons kebutuhan pelanggan
Pamela 7 Empathy -0,19 Pelayanan kurang personal dan tidak menunjukkan kepedulian
Pamela 8 Reliability -1,05 Kurangnya keandalan dan tanggung jawab dan pelayanan
Pamela 9 Tangible -0,06 Tampilan fisik fasilitas sedikit di bawah harapan

3.3. Importance Performance Analysis (IPA)

Nilai Q menunjukkan jumlah total kualitas atribut. Semakin tinggi nilainya, semakin baik kinerjanya menurut
persepsi pelanggan (Alfatiyah & Apriyanto, 2019). Gambar 4 menunjukkan Pamella 9 berada pada peringkat
pertama dengan Q 511,43%, diikuti Pamella 7 (493,54%), Pamella 6 (462,13%), Pamella 8 (388,20%), dan
Pamella 1 (331,08%).

600%

500%

400%

200%

Total Kualitas, Q
=
S
X

100%

0%

331,80%

511,43% 493,53%
462,13%
388,20%
Pamela 9 Pamela 7 Pamela 6 Pamela 8 Pamela 1
Peringkat Kualitas

Gambar 4. Peringkat layanan berdasarkan total kualitas

Tabel 4. Atribut dalam Kuadran I (prioritas utama)

Cabang Atribut yang masuk kuadran I Prioritas utama

X1  Area parkir terawat

X13 Layanan parkir konsisten

Pamelal X16 Kemudahan keluar masuk area parkir

X29  Petugas parkir memperlakukan pengunjung dengan ramah

X30 Petugas parkir membantu penyeberangan pengunjung

X4  Area parkir yang luas dan cukup untuk pengunjung

X8  Tempat penitipan barang

Pamela8 X13 Layanan parkir konsisten

X16 Kemudahan keluar masuk area parkir

X30 Petugas parkir membantu penyeberangan pengunjung

X10 Fasilitas parkir yang disediakan

Pamela 6 X18 Petugas parkir mampu menangani masalah dengan cepat

X21 Petugas parkir mengarahkan pengunjung pengguna area parkir

X4  Area parkir yang luas dan cukup untuk pengunjung

Pamela 7 ; B
X11 Ketersediaan toilet umum
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Berdasarkan Gambar 4, Pamella 1 menjadi prioritas pertama dalam peningkatan. Detail atribut yang berada pada
Kuadran I (prioritas utama) ditunjukkan dalam Tabel 4. Kuadran I dalam analisis IPA menyatakan bahwa atribut
tersebut penting, tetapi persepsi kinerjanya masih rendah. Tabel 4 menunjukkan atribut tersebut tidak berjalan
sebagaimana mestinya, sehingga perlu ditingkatkan.

3.4. Quality Function Deployment (QFD)

Dalam analisis QFD terdapat bobot Normalized Raw Weight (NRW). Nilai NRW adalah bobot prioritas relatif dari
setiap kebutuhan pelanggan (WHATS) setelah nilai Raw Weight dinormalisasi. Nilai NRW yang lebih tinggi menunjukkan
atribut yang memerlukan perhatian lebih besar dalam upaya perbaikan kualitas layanan (Astuti dkk., 2021; Pakdil
& Kurtulmusoglu, 2014). Lebih lengkap mengenai bobot NRW berdasarkan atribut yang diprioritaskan
ditunjukkan dalam Tabel 5. Nilai NRW terbesar terdapat pada Pamella 7 (72,80%) berhubungan dengan lahan
parkir yang tersedia. Kondisi di lapangan menunjukkan parkir di Pamella 7 sering memakai bahu jalan, hal
tersebut menyebabkan kepadatan lalu lintas yang bisa menimbulkan kemacetan (Heriadi dkk., 2025, 2026).

Tabel 5. Nilai NRW berdasarkan atribut prioritas

No Atribut Atribut Kebutuhan NRW NRW NRW NRW NRW
" (WHATSs) Pelanggan Pamellal Pamela6 Pamela7 Pamela8 Pamela9
1 X4 Area parkir luas - - 72,80% - 15,58%
2 X5 Kebersihan area parkir - - - - 22,80%
3 X10 Fasilitas parkir disediakan - 36,10% - - -
4 X30 Petugas parkir membantu 32.30% } } 27.20% }

penyeberangan pengunjung

Perbandingan kebutuhan pelanggan (WHATS) dan solusi teknis (HOWs) pada setiap cabang dilakukan untuk
memastikan bahwa setiap kebutuhan prioritas pelanggan dapat diakomodasi dengan tindakan perbaikan yang
sesuai. Dengan memetakan WHATs dan HOWs pada masing-masing cabang, manajemen dapat merumuskan
strategi perbaikan layanan yang lebih tepat sasaran sesuai kondisi dan permasalahan lapangan (Wadu &
Wicaksono, 2020). Bobot yang semakin tinggi menunjukkan semakin tinggi prioritas solusi teknis yang
diberikan yang lebih lengkap dimuat dalam Tabel 6.

Tabel 6. Perbandingan kebutuhan pelanggan (WHATSs) dan solusi teknis (HOWs)

Cabang WHATS HOWs Bobot akhir Keterangan
Pamella 7 Area parkir luas Perluasan area parkllr/ 6552 Prioritas utama
dan cukup penataan lahan parkir
Fasilitas parkir Palang parkir, karcis/ Y
Pamella 6 yang disediakan tiket otomatis 3249 Prioritas tinggi
Pamella 1 Petugas bantu . Penempatan petugas dititik 290,7 Prioritas sedang-tinggi
Penyeberangan pengunjung rawan penyeberangan

Petugas bantu

Pamella 8 .
Penyeberangan pengunjung

Pelatihan penyeberangan 244.8 Prioritas sedang

Jadwal pembersihan dan

petugas kebersihan 205,2 Prioritas rendah

Pamella9 Kebersihan area parkir

4. KESIMPULAN

Hasil analisis SERVQUAL menunjukkan tiap cabang Pamella memiliki kualitas layanan parkir yang berbeda-
beda. Cabang Pamella 1 dan Pamella 8 gap bernilai negatif terjadi di semua dimensi, sedangkan Pamella 7 dan
Pamella 9 sudah mendekati harapan pelanggan dengan gap mendekati nol atau positif. Hasil IPA memperlihatkan
jumlah atribut prioritas di tiap cabang juga bervariasi. Pamella 1 dan Pamella 8 memiliki atribut prioritas paling
banyak (5 atribut) yang harus segera ditingkatkan. Pamella 7 memiliki atribut prioritas paling sedikit (2 atribut)
sehingga pelayanan umumnya sudah baik. Cabang lainnya seperti Pamella 6 dan Pamella 9 punya 3-4 atribut yang
perlu diperbaiki. Hasil QFD menegaskan bahwa setiap cabang memiliki kebutuhan dan solusi perbaikan yang
berbeda. Misalnya, Pamella 1 dan Pamella 8 butuh penempatan petugas di area penyeberangan, Pamella 7 fokus
pada penataan area parkir yang luas, Pamella 6 pada fasilitas parkir otomatis, dan Pamella 9 pada kebersihan area
parkir. Hal ini menunjukkan strategi perbaikan harus disesuaikan dengan kondisi dan kebutuhan masing-masing
cabang agar hasilnya lebih optimal.
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