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Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan di Bengkel XYZ 

Dengan menggunakan Metode Servqual, IPA, dan Kano. 

1
Ahmad, 

2
Wilson Kosasih 

1,2
Teknik Industri Univ. Tarumanagara 

 

Abstrak 
 Bengkel XYZ adalah sebuah bengkel resmi dari kendaraan merk X. Bengkel resmi adalah salah satu 

tempat bagi pemilik kendaraan dari merk yang bersangkutan untuk kegiatan servis atau perbaikan. 

Bengkel resmi dari kendaraan merk X tersebut banyak tersebar dimana-mana, salah satunya adalah 

bengkel XYZ ini. Oleh karena itu,sistem pelayanan yang maksimal adalah faktor utama untuk 

memenangkan persaingan diantara banyaknya pesaing, khususnya bengkel resmi dari kendaraan merk 

X tersebut.Untuk memaksimalkan pelayanan di bengkel XYZ, pihak manajemen perlu mengetahui 
pendapat dari para pelanggan. Untuk itu, metode yang digunakan untuk mengukur penilaian oleh 

pelanggan tersebut ada tiga jenis. Metode tersebut adalah Servqual, IPA (Importance Performance 

Analysis), dan Kano Model. Metode Servqual mencakup perhitungan Gap 5, yaitu tingkat kesenjangan 

antara harapan dan pemenuhan layanan yang dialami oleh pelanggan. Sedangkan metode IPA 

digunakan untuk mengetahui atribut-atribut tersebut termasuk dalam empat kuadran, dimana kuadran 

tersebut digunakan sebagai kelompok prioritas. Untuk Kano Model, digunakan untuk mengetahui 

kategori atribut terhadap tingkat kepentingan yang diambil berdasarkan dua jenis pertanyaan yaitu 

pertanyaan functional dan dysfunctional.   

 

Keyword: Servqual, IPA, dan Kano Model 

 

Latar Belakang 

Dunia otomotif di Indonesia mengalami perkembangan terhadap penjualan 

yang pesat seiring dengan bertambahnya jenis-jenis kendaraan dan kebutuhan 

masyarakat akan alat transportasi. Kenaikan harga Bahan Bakar Minyak (BBM) tidak 

membuat industri otomotif menjadi kehilangan peluang untuk terus maju, akan tetapi 

hal tersebut sebagai pendorong terhadap produsen otomotif untuk meningkatkan 

kualitas terhadap teknologi yang difokuskan pada efisiensi bahan bakar. Selain itu, 

perusahaan otomotif juga berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

terhadap konsumen dalam bentuk servis atau perawatan berkala. Kenaikan jumlah 

pemilik kendaraan terjadi seiring dengan tingginya kebutuhan masyarakat terhadap 

kendaraan bermotor, khususnya mobil. Kenyataan ini disadari oleh produsen otomotif 

untuk meningkatkan inovasi serta pelayanan terhadap servis atau perawatan berkala.  

Metode yang akan digunakan dalam mengevaluasi tingkat kebutuhan dan 

kepuasan pelanggan adalah dengan menggunakan metode Servqual, IPA, dan Kano. 

Dengan metode ini dapat dilihat mengenai kelemahan produk atau jasa di perusahaan 

tersebut, serta untuk menyusun rencana perbaikan yang akan dikembangkan lebih 

lanjut. 
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Rumusan Masalah 

Rumusan masalah disini adalah pelanggan bisa mendapatkan pelayanan yang terbaik 

terhadap jasa servis, sehingga pelanggan tidak akan kecewa untuk berlangganan di 

bengkel tersebut. Disini akan diketahui harapan dari para pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan dari bengkel XYZ dan sistem manajemen yang sudah diterapkan di 

bengkel tersebut selama ini. 

Analisis dan Pengolahan Data 

Kuesioner Tingkat Kepentingan 

Bagian ini berisi mengenai penilaian responden terhadap tingkat kepentingan 

terhadap pelayanan bengkel dari PT XYZ. Penilaian responden terhadap 13 

pertanyaan untuk tingkat kepentingan terhadap pelayanan dikelompokan dalam lima 

skala, yaitu: 

1 = Tdk Penting. 2 = Kurang Penting. 3 = Cukup Penting. 4 = Penting. 5 = Sgt Penting.  

Sedangkan 13 pertanyaan tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Costumer Service ramah. 

2. Booking service. 

3. Service advisor dapat menjelaskan informasi secara jelas. 

4. Ruang tunggu nyaman. 

5. Tersedia kantin yang lengkap di ruang tunggu. 

6. Fasilitas tambahan (TV cable, kursi pijat, hotspot, dll). 

7. Kupon makanan dan minuman. 

8. Peralatan bengkel yang lengkap. 

9. Jumlah karyawan dan mekanik yang memadai dan terlatih. 

10. Mengerjakan servis atau perbaikan sesuai dengan prosedur dan 

permintaan. 

11. Lama pengerjaan sesuai dengan perjanjian. 

12. Hati-hati, teliti, dan cermat dalam bekerja. 

13. Memberikan garansi servis dan perbaikan. 

Tabel 1. Rekapitulasi Serta Nilai dari Tingkat Kepentingan Terhadap bengkel XYZ 

Pertanyaan 

Jumlah Jawaban 

Total 
Skor 

Total 

Nilai 

Tingkat 

Kepentingan 
1 2 3 4 5 

1 0 0 7 15 23 45 196 4,36 

2 2 7 2 17 17 45 175 3,89 

3 0 0 8 18 19 45 191 4,24 

4 0 0 11 19 15 45 184 4,09 

5 0 2 10 24 9 45 175 3,89 

6 0 5 9 27 4 45 111 2,47 

7 0 0 8 21 16 45 188 4,18 
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8 0 0 7 11 27 45 200 4,44 

9 0 0 5 11 29 45 204 4,53 

10 0 0 6 16 23 45 197 4,38 

11 0 0 9 14 22 45 193 4,29 

12 0 0 6 14 25 45 199 4,42 

13 0 0 6 11 28 45 202 4,49 

 

Kuesioner Tingkat Harapan 

Bagian ini berisi mengenai penilaian responden terhadap tingkat harapan terhadap 

pelayanan bengkel dari PT XYZ. Penilaian responden terhadap 13 pertanyaan untuk 

tingkat harapan terhadap pelayanan dikelompokan dalam lima skala, yaitu: 

1 = Tidak Diharapkan 2 = Kurang Diharapkan 3 = Cukup Diharapkan 4 = 

Diharapkan, 5 = Sangat Diharapkan Untuk Dipenuhi. 

Tabel.2 Rekapitulasi Serta Nilai dari Tingkat Harapan Terhadap Bengkel XYZ 

Pertanyaan 

Jumlah Jawaban 

Total 
Skor 

Total 

Nilai 

Tingkat 

Harapan 
1 2 3 4 5 

1 0 0 3 17 25 45 222 4,93 

2 1 5 3 15 21 45 185 4,11 

3 0 0 2 18 25 45 203 4,51 

4 0 0 5 20 20 45 195 4,33 

5 0 0 10 24 11 45 181 4,02 

6 0 3 8 21 13 45 179 3,98 

7 0 0 9 25 11 45 182 4,04 

8 0 0 6 15 24 45 198 4,4 

9 0 0 6 8 31 45 205 4,56 

10 0 0 6 12 27 45 201 4,67 

11 0 0 7 16 22 45 195 4,33 

12 0 0 7 14 24 45 197 4,38 

13 0 0 8 9 28 45 200 4,44 

 

Kuesioner Pemenuhan Layanan (Kepuasan) 

Bagian ini berisi penilaian responden terhadap pemenuhan layanan terhadap 

pelayanan bengkel dari PT XYZ. Penilaian responden terhadap 13 pertanyaan untuk 

pemenuhan layanan terhadap pelayanan dikelompokan dalam lima skala, yaitu: 

1 = Tidak Terpenuhi Sama Sekali, 2 = Kurang Terpenuhi, 3 = Cukup Terpenuhi, 4 = 

Terpenuhi dengan Baik, 5 = Terpenuhi dengan Sangat Baik 

Tabel 3. Rekapitulasi Serta Nilai dari Tingkat Pemenuhan Layanan Bengkel XYZ 

Pertanyaan 

Jumlah Jawaban 

Total 
Skor 

Total 

Nilai 

Tingkat 

Kepuasan 
1 2 3 4 5 
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1 0 0 11 21 13 45 182 4,04 

2 0 1 21 10 13 45 170 3,78 

3 0 0 15 12 18 45 183 4,07 

4 0 5 17 16 7 45 160 3,56 

5 0 10 17 11 7 45 150 3,33 

6 2 7 19 14 3 45 144 3,2 

7 0 0 14 18 13 45 179 3,98 

8 0 0 11 20 14 45 183 4,07 

9 0 0 12 19 14 45 182 4,04 

10 0 3 12 15 15 45 177 3,93 

11 0 1 15 16 13 45 176 3,91 

12 0 0 15 15 15 45 180 4 

13 0 0 12 19 14 45 177 3,93 

 

Bobot 

Bobot diperoleh dari penilaian responden terhadap kepentingan pelayanan 

berdasarkan dimensi Servqual seperti yang diperlihatkan pada Tabel diatas tadi. 

Semakin tinggi bobot yang diberikan maka semakin penting dimensi tersebut. Tabel 

bobot untuk masing-masing dimensi servqual dapat dilihat pada Tabel berikut. 

Tabel 4. Bobot untuk Masing-masing Dimensi Servqual  

Responden Reliability Responsiveness Assurance Empathy Tangible 

1 0,23 0,23 0,23 0,11 0,20 

2 0,20 0,20 0,19 0,20 0,20 

3 0,21 0,21 0,22 0,16 0,21 

4 0,26 0,21 0,23 0,13 0,17 

5 0,20 0,20 0,20 0,20 0,19 

6 0,22 0,22 0,21 0,11 0,22 

7 0,21 0,21 0,19 0,21 0,18 

8 0,21 0,21 0,21 0,21 0,17 

9 0,20 0,20 0,21 0,20 0,19 

10 0,21 0,21 0,21 0,21 0,17 

11 0,21 0,21 0,20 0,21 0,18 

12 0,21 0,21 0,19 0,21 0,17 

13 0,21 0,21 0,21 0,15 0,21 

14 0,21 0,21 0,20 0,21 0,18 

15 0,20 0,20 0,20 0,20 0,19 

16 0,21 0,21 0,20 0,21 0,17 

17 0,21 0,21 0,21 0,21 0,17 

18 0,20 0,20 0,20 0,20 0,20 
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19 0,18 0,22 0,22 0,20 0,17 

20 0,17 0,23 0,24 0,17 0,18 

21 0,17 0,23 0,24 0,17 0,18 

22 0,20 0,20 0,21 0,20 0,20 

23 0,21 0,21 0,21 0,21 0,17 

24 0,19 0,24 0,22 0,14 0,21 

25 0,22 0,22 0,22 0,19 0,16 

26 0,20 0,20 0,21 0,22 0,17 

27 0,22 0,22 0,22 0,20 0,14 

28 0,21 0,21 0,21 0,19 0,18 

29 0,21 0,21 0,21 0,17 0,21 

30 0,20 0,20 0,20 0,20 0,20 

31 0,22 0,22 0,21 0,18 0,17 

32 0,17 0,17 0,20 0,20 0,26 

33 0,17 0,17 0,20 0,20 0,26 

34 0,21 0,21 0,21 0,21 0,17 

35 0,21 0,21 0,21 0,21 0,17 

36 0,15 0,20 0,22 0,25 0,19 

37 0,21 0,16 0,18 0,23 0,22 

38 0,21 0,21 0,19 0,18 0,21 

39 0,26 0,16 0,21 0,19 0,18 

40 0,22 0,16 0,19 0,22 0,22 

41 0,16 0,21 0,20 0,24 0,20 

42 0,19 0,24 0,22 0,16 0,19 

43 0,15 0,21 0,23 0,21 0,21 

44 0,16 0,21 0,22 0,21 0,21 

45 0,22 0,22 0,20 0,18 0,19 

Rata-rata 0,20 0,21 0,21 0,19 0,19 

 

PERHITUNGAN GAP SCORE (GAP 5) 

Dengan melihat nilai ekspektasi dan nilai persepsi yang ditunjukkan pada Tabel 

diatas, maka skor Servqual untuk Gap 5 dari masing-masing atribut pelayanan 

bengkel XYZ dapat dihitung dengan menggunakan rumus:  

Gap 5 = (Nilai Persepsi – Nilai Ekspektasi) x Bobot Dimensi Servqual 

Hasil perhitungan Gap 5 atribut pelayanan bengkel XYZ dapat dilihat pada Tabel 

berikut. 

Tabel 5. Hasil Perhitungan Gap 5 untuk Atribut Pelayanan Bengkel XYZ  

Pertanyaan Persepsi Ekspektasi Bobot Gap 5 
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1 4,04 4,93 0,19 0,17 

2 3,78 4,11 0,19 0,06 

3 4,07 4,51 0,21 0,09 

4 3,56 4,33 0,19 0,15 

5 3,33 4,02 0,19 0,13 

6 3,2 3,98 0,19 0,15 

7 3,98 4,04 0,19 0,01 

8 4,07 4,4 0,19 0,06 

9 4,04 4,56 0,21 0,11 

10 3,93 4,67 0,21 0,16 

11 3,91 4,33 0,2 0,08 

12 4 4,38 0,21 0,08 

13 3,93 4,44 0,21 0,11 

 

Setelah itu maka Gap 5 tersebut diurutkan seperti pada Tabel berikut. 

Tabel 6. Pengurutan Gap 5 Beserta Atribut Pertanyaannya 

Gap 5 Atribut 

0,17 Customer Service ramah 

0,16 Mengerjakan servis atau perbaikan sesuai dengan prosedur dan permintaan 

0,15 Ruang tunggu nyaman 

0,15 Fasilitas tambahan (TV cable, kursi pijat, hotspot, dll) 

0,13 Tersedia kantin yang lengkap di ruang tunggu 

0,11 Jumlah karyawan dan mekanik yang memadai dan terlatih 

0,11 Memberikan garansi servis dan perbaikan 

0,09 Service advisor dapat menjelaskan informasi secara jelas 

0,08 Lama pengerjaan sesuai dengan perjanjian 

0,08 Hati-hati, teliti, dan cermat dalam bekerja 

0,06 Booking Service 

0,06 Peralatan bengkel yang lengkap 

0,01 Kupon makanan dan minuman 

 

PEMETAAN IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS 

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan yang dialami 

oleh konsumen, maka dapat dibuat suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian 

antara tingkat kepentingan dan tingkat pemenuhan dari bengkel XYZ dengan 

menggunakan rumus:  

Tk = (Xi / Yi) x 100% 

Keterangan: 
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Tk: Tingkat Kesesuaian. 

Xi: Tingkat kepuasan terhadap atribut pertanyaan i. 

Yi: Tingkat kepentingan terhadap atribut pertanyaan i. 

Tabel7. Hasil Perhitungan Tingkat Kepuasan Setiap Atribut 

No. Pertanyaan Xi Yi Tk 

1 4,04 4,36 92,66 

2 3,78 3,89 97,17 

3 4,07 4,24 95,99 

4 3,56 4,09 87,04 

5 3,33 3,89 85,60 

6 3,2 2,47 129,55 

7 3,98 4,18 95,22 

8 4,07 4,44 91,67 

9 4,04 4,53 89,18 

10 3,93 4,38 89,73 

11 3,91 4,29 91,14 

12 4 4,42 90,50 

13 3,93 4,49 87,53 

 

METODE KANO 

Dari 13 pertanyaan Servqual diatas, dikembangkanlah dua jenis pertanyaan yaitu 

pertanyaan fuctional dan pertanyaan dysfunctional yang masing-masing 

menggunakan skala 1 sampai 5. 

1. Kuesioner Functional 

Bagian ini berisi mengenai penilaian responden terhadap apa yang responden rasakan 

jika atribut-atribut layanan tersebut terpenuhi di bengkel XYZ. Penilaian responden 

terhadap 13 pertanyaan untuk pemenuhan layanan terhadap pelayanan dikelompokan 

dalam lima skala, yaitu:  

1 = Suka. 2 = Mengharapkan. 3 = Netral. 4 = Memberi Toleransi. 5 = Tidak suka. 

Tabel 8. Data Pertanyaan Functional 

Pertanyaan 
Jumlah Jawaban 

Total 
1 2 3 4 5 

1 33 11 1 0 0 45 

2 23 12 10 0 0 45 

3 30 15 0 0 0 45 

4 24 21 0 0 0 45 

5 16 23 6 0 0 45 
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6 16 22 7 0 0 45 

7 27 15 3 0 0 45 

8 32 12 1 0 0 45 

9 37 8 0 0 0 45 

10 34 11 0 0 0 45 

11 30 15 0 0 0 45 

12 33 12 0 0 0 45 

13 39 6 0 0 0 45 

 

2. Kuesioner Dysfunctional 

Bagian ini berisi mengenai penilaian responden terhadap apa yang responden rasakan 

jika atribut-atribut layanan tersebut terpenuhi di bengkel dari PT XYZ. Penilaian 

responden terhadap 13 pertanyaan untuk pemenuhan layanan terhadap pelayanan 

dikelompokan dalam lima skala, yaitu:  

1 = Suka. 2 = Mengharapkan. 3 = Netral. 4 = Memberi Toleransi. 5 = Tidak suka. 

Tabel 9. Data Pertanyaan Dysfunctional 

Pertanyaan 
Jumlah Jawaban 

Total 
1 2 3 4 5 

1 0 0 1 11 33 45 

2 0 0 8 16 21 45 

3 0 0 0 16 29 45 

4 0 0 0 24 21 45 

5 0 0 5 25 15 45 

6 0 0 7 23 15 45 

7 0 0 3 15 27 45 

8 0 0 1 12 32 45 

9 0 0 0 8 37 45 

10 0 0 0 11 34 45 

11 0 0 0 15 30 45 

12 0 0 0 12 33 45 

13 0 0 0 6 39 45 

 

Kategori AOMIRQ 

Setelah membandingkan jawaban antara pertanyaan Functional dan pertanyaan 

dysfunctional dari setiap responden serta nomor pertanyaan yang bersangkutan, maka 

sudah bisa terlihat kategori dari setiap jawaban dari dua jenis pertanyaan tersebut. 

Untuk lebih jelas bisa dilihat pada Tabel berikut. 

Tabel 10. Kategori Kano Untuk Setiap Nilai Functional dan Dysfunctional 

 Dysfunctional 

1 2 3 4 5 

Functional 1 Q A A A O 
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2 R I I I M 

3 R I I I M 

4 R I I I M 

5 R R R R Q 

 

Contohnya apabila dalam suatu atribut pertanyaan, pada pertanyaan functional 

responden menjawab 1 dan pada pertanyaan dysfunctional responden menjawab 5, 

maka kategorinya adalah O. Pada Tabel 4.19. berikut akan diperlihatkan kategori dari 

setiap atribut pertanyaan yang diperoleh dari pengolahan jawaban masing-masing 

responden terhadap pertanyaan functional dan dysfunctional. Berikut akan 

diperlihatkan hasil rekapitulasi jumlah responden terhadap kategori AOMIRQ pada 

setiap atribut pertanyaan serta penentuan kategori Kano berdasarkan blauth’s 

formula. 

Tabel 11. Rekapitulasi Jumlah Responden Terhadap Kategori AOMIRQ 

No. 

Atribut 

Jumlah Jawaban Jumlah Jawaban Kategori 

Kano A O M Total I R Q Total 

1 2 31 2 35 10 0 0 10 O 

2 2 21 0 23 22 0 0 22 O 

3 2 28 1 31 14 0 0 14 O 

4 3 21 0 24 21 0 0 21 O 

5 2 14 1 17 28 0 0 28 I 

6 2 14 1 17 28 0 0 28 I 

7 1 26 1 28 17 0 0 17 O 

8 2 30 2 34 11 0 0 11 O 

9 1 36 1 38 7 0 0 7 O 

10 1 33 1 35 10 0 0 10 O 

11 1 29 1 31 14 0 0 14 O 

12 1 32 1 34 11 0 0 11 O 

13 1 38 1 40 5 0 0 5 O 

 

 

ANALISA BERDASARKAN ATRIBUT PELAYANAN 

Untuk mengetahui atribut pelayanan yang penting di bengkel XYZ, 

digunakanlah kuesioner pendahuluan. Kuesioner pendahuluan ini disebarkan kepada 

30 responden, dimana responden tersebut adalah konsumen yang sudah pernah 

melakukan servis atau perbaikan di bengkel tersebut minimal satu kali. 

1. ANALISA PERFORMANSI BERDASARKAN IPA 

Kesenjangan yang terjadi antara tingkat kebutuhan dengan tingkat pemenuhan 

layanan yang dialami oleh pelanggan memperlihatkan bahwa seberapa maksimal 
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kemampuan perusahaan untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya. Pembagian 

atribut pelayanan menurut prioritas dapat digambarkan pada Gambar berikut. 

2.47

2.97

3.47

3.97

4.47

3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7 3.8 3.9 4

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

B

Pertahankan Prestasi

A

Prioritas Utama

C

Prioritas Rendah

D

Berlebihan

 
Gambar 1. Diagram Kartesius Atribut Pelayanan 

2. ANALISA PERFORMANSI BERDASARKAN KANO 

Kategori Kano bertujuan untuk mengidentifikasi tingkat kebutuhan pelanggan 

terhadap suatu atribut. Pada Tabel terdahulu, terlihat bahwa kategori terbanyak adalah 

kategori O, yaitu sebanyak 10 atribut. 

3. ANALISA INTEGRASI SERVQUAL, IPA, DAN KANO 

Dengan menggunakan metode Servqual kita bisa mengetahui performansi atribut 

pelayanan yang dihasilkan dengan perhitungan gap score, dimana gap score yang 

digunakan adalah gap 5 karena gap tersebut membahas antara tingkat kebutuhan dan 

tingkat pemenuhan layanan terhadap konsumen. Sedangkan metode IPA digunakan 

untuk mengetahui empat kuadran yang harus diperhatikan oleh pihak perusahaan. 

Selain itu, untuk mengetahui atribut pelayanan yang harus dijadikan prioritas, bisa 

juga menggunakan metode Kano. Untuk melihat penilaian setiap atribut dengan 

menggunakan tiga metode tersebut, bisa dilihat pada Tabel berikut. 

Tabel 11. Penilaian Setiap Atribut Pelayanan Dengan Menggunakan Tiga Metode 

No. 

Atribut 

Atribut Pelayanan Gap 5 Kategori 

IPA 

Kategori 

Kano 

1 Costumer service ramah 0.17 B O 

2 Booking service 0.06 B O 

3 Service advisor dapat menjelaskan 

informasi secara jelas 0.09 

B O 

4 Ruang tunggu nyaman 0.15 A O 

5 Tersedia kantin yang lengkap di ruang 

tunggu 0.13 

A I 

6 Fasilitas tambahan (TV cable, kursi pijat, 

hotspot, dll) 0.15 

C I 

7 Kupon makanan dan minuman 0.01 B O 
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8 Peralatan bengkel yang lengkap 0.06 B O 

9 Jumlah karyawan dan mekanik yang 

memadai dan terlatih 0.11 

B O 

10 Mengerjakan servis atau perbaikan sesuai 

dengan prosedur dan permintaan 0.16 

B O 

11 Lama pengerjaan sesuai dengan perjanjian 0.08 B O 

12 Hati-hati, teliti, dan cermat dalam bekerja 0.08 B O 

13 Memberikan garansi servis dan perbaikan 0.11 B O 

  

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisa pada bab-bab yang sebelumnya, maka 

bisa diambil kesimpulan yang bertujuan sebagai usulan untuk perbaikan layanan. 

Kesimpulan yang dapat diambil antara lain: 

1. Menurut perhitungan dengan metode Servqual, terdapat empat atribut yang 

memiliki kesenjangan tertinggi, yaitu tingkat pemenuhan layanan yang masih 

jauh dari tingkat harapan pelanggan. Atribut tersebut antara lain: 

 Costumer service ramah. 

 Ruang tunggu nyaman. 

 Fasilitas tambahan (TV cable, kursi pijat, hotspot, dll). 

 Mengerjakan servis atau perbaikan sesuai dengan prosedur dan 

permintaan. 

2. Menurut perhitungan dengan metode IPA (Importance Performance 

Analysis), ada dua atribut yang masuk dalam kuadran A, yaitu prioritas 

utama.Kedua atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan yang tinggi tetapi 

pemenuhannya masih jauh dari yang diharapkan. Atribut tersebut antara lain: 

 Ruang tunggu nyaman. 

 Tersedia kantin yang lengkap di ruang tunggu. 

Selain itu, ada satu atribut yang masuk dalam kuadran C, yaitu prioritas 

rendah. Walaupun prioritas rendah, ternyata pemenuhan layanannya juga 

masih kurang. Atribut tersebut adalah fasilitas tambahan (TV cable, kursi 

pijat, hotspot, dll). 

3. Menurut tingkat kepentingan dari kategori Kano, hampir dari semua atribut 

termasuk dalam kategori One Dimensional, yaitu kategori yang 

mengharuskan atribut tersebut untuk dipenuhi, namun ada dua atribut yang 

termasuk dalam kategori Indefferent, yaitu kategori yang ada atau tidaknya 

atribut tersebut tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Atribut 

tersebut antara lain: 

 Tersedia kantin yang lengkap di ruang tunggu. 

 Fasilitas tambahan (TV cable, kursi pijat, hotspot, dll). 
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4. Kantin yang lengkap di ruang tunggu bukanlah sebagai tingkat kepentingan 

yang paling tinggi diantara atribut-atribut yang lain. Hal itu terlihat dari 

tingkat ekspektasi pada diagram Servqual, dari titik horizontal pada diagram 

IPA, dan dari kategori Kano. Tetapi pada  tingkat pemenuhan layanannya, 

atribut tersebut juga masih jauh dari yang diharapkan. 
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