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Abstrak

Pada tahun 2012 UD. Adam Sport Gresik telah melakukan perbaikan
kualitas layanan. Berjalannya waktu muncul komplain mengenai kualitas layanan,
Sehingga tahun 2013 ini pihak perusahaan ingin kembali menganalisa
pelayanannya.

Guna mengoptimalkan suara pelanggan dan memenuhi keinginan
pelanggan maka digunakan Metode Servqual, Kano dan QFD.

Pengolahan data menunjukkan semua atribut belum memenuhi espektasi
pelanggan karena nilai kesenjangannya masih bernilai negatif. Dari klasifikasi
diperoleh 7 atribut masuk kategori must be, 7 atribut dalam kategori one
dimensional, 2 atribut masuk attractive, dan 6 atribut masuk indifferent. Output
pada rumah kualitas diperoleh koleksi peralatan sepak bola yang harus tersedia
dengan lengkap. Respon teknis pada prioritas pertama Penambahan macam
produk. Lalu prioritas kedua penambahan peralatan sepakbola yang up to date.

Selanjutnya prioritas ketiga pelatihan sikap dan perilaku terhadap konsumen.

Kata Kunci : Servqual, Kano dan Qfd
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Abstract

In 2012 UD. Adam Sport Gresik was made improvements of serve
quality. The passage of time appears complaint about quality of serve, so that in

2013 the company want re-analyze it service.

To optimize the voice of the customer and to comply the customer need
used the SERVQUAL method, Kano and QFD.

Data processing showed all the attributes still not comply the customer
expectations because the value of the gap is still negative. Of classification
obtained 7 attributes must be categorized, 7 attributes in categories one
dimensional, two attributes attractive entrance, and 6 attribute entry indifferent.
Output on the quality of the obtained collection of soccer equipment that must be
available to complete. Technical response to the first priority Addition of
products. Then the second priority of the addition of football equipment is up to
date. The third priority next training attitudes and behavior toward consumers.

Keywords: SERVQUAL, Kano and QFD
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