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ABSTRAK

UD. Usaha Kita merupakan suatu perusahaan milik perorangan yang berjalan
dari tahun 2002 hingga saat ini. Usaha ini memproduksi pembersih porselen yang
terbuat dari HCL atau biasa disebut dengan asam klorida dan campuran bahan
lainnya. Keluhan layanan pembelian produk pembersih porselen yang diproduksi
oleh UD. Usaha Kita menjadi latar belakang mendasar untuk mengidentifikasi
atribut produk sehingga dapat mengetahui atribut mana yang perlu diprioritaskan
dalam melakukan perbaikan. Sebanyak 30% pelanggan menjawab tidak puas
terhadap pelayanan pembelian pembersih porselen pada UD. Usaha Kita dan 70%
pelanggan lainnya menjawab puas terhadap pembelian pembersih porselen pada
UD. Usaha Kita. Dari permasalah diatas, untuk penyelesaiannya peneliti
menggunakan Metode Servqual (Service Quality) dan Model Kano. Berdasarkan
pengolahan data, diperoleh atribut layanan yang termasuk pada kategori prioritas
perbaikan dan peningkatan layanan antara lain T1 dengan gap -2.85 dan grade
Model Kano Must-Be, T2 dengan gap -3.00 dan grade Model Kano Must-Be, R3
dengan gap -3.03 dan grade Model Kano Must-Be, R4 dengan gap -2.58 dan grade
Model Kano Attractive, K1 dengan gap -2.91 grade Model Kano Must-Be, dan Al
dengan gap -2.75 dan grade Model Kano Must-Be. Dengan demikian hal ini perlu
dilakukan agar perusahaan mampu memenuhi ekspetasi konsumen terhadap produk
yang dihasilkan.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Model Kano, dan Service Quality.
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ABSTRAC

UD. Usaha Kita is an individually owned company that has been running
from 2002 until now. This business produces porcelain cleaners made from HCL or
what is usually called hydrochloric acid and a mixture of other ingredients.
Complaints about purchasing services for porcelain cleaning products produced by
UD. Our business is the fundamental background for identifying product attributes
so that we can know which attributes need to be prioritized in making
improvements. As many as 30% of customers answered that they were dissatisfied
with the porcelain cleaning service at UD. Usaha Kita and 70% of other customers
answered that they were satisfied with purchasing porcelain cleaners from UD. Our
Business. From the problem above, to solve it, the researcher used the Servqual
(Service Quality) Method and the Kano Model. Based on data processing, the
service attributes that are included in the priority category of service improvement
and improvement include T1 with a gap of -2.85 and the Kano Must-Be Model
grade, T2 with a gap of -3.00 and the Kano Must-Be Model grade, R3 with a gap
of -3.03 and Kano Must-Be Model grade, R4 with a gap of -2.58 and Atrractive
Kano Model grade, K1 with a gap of -2.91 an Kano Must-Be Model grade, and A1l
with a gap -2.75 and Must-Be Canoe Model grade. Thus, this needs to be done so
that the company is able to meet consumer expectations for the products produced.

Keywords: Customer Satisfaction, Kano Model, and Service Quality.
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