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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengintegrasikan pengukuran kepuasan pelanggan 

dengan menggunakan Model Kano dan Quality Function Deployment (QFD), model 

untuk mengidentifikasi prioritas yang tepatbagi perbaikan kinerja atribut yang 

bersangkutan. Selain itu penilitian ini juga berguna untuk memperbaiki kinerja atribut 

yang termasuk kategori kelemahan. 

Dari penelitian ini di dapatkan beberapa hasil diantaranya: atribut yang menjadi 

prioritas utama antara lain : Ketersediaan fasilitas pendukung layanan (4.12), 

penyampaian informasi pelayanan yang jelas (3.95), Ketrampilan dalam penanganan 

(3.99). Sedangkan atribut yang harus dipertahankan yaitu Tempat parkir yang mewadai 

(4.12), Mekanik bengkel berpakaian menarik (4.34) Tingkat kepedulian terhadap 

kesejahteraan pelanggan (4.31), perilaku terhadap pelanggan (4.37). 

Sedangkan atribut yang masuk dalam kategori prioritas rendah atau dianggap 

kurang penting oleh pelanggan yaitu Pelayanan yang sesuai dengan jadwal (3.85), 

Pengetahuan para mekanik (3.70), Tersediannya tempat kritik dan saran (3.70). 

Sedangkan atribut yang dianggap berlebihan oleh pelanggan yaitu Kelengkapan peralatan 

bengkel (4.26), Kebersihan lingkungan bengkel (4.26), Pelayanan dengan baik sejak awal 

(4.08), Pelayanan yang cepat (4.34), Kemampuan tanggap dalam memenuhi keluhan 

konsumen (4.21). 

Kata kunci: kualitas pelayanan, model kano, kepuasan konsumen, 
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