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ABSTRAK 

Kepuasan masyarakat sangat bergantung dari kualitas layanan yang diberikan. 

Disperindag merupakan instansi pemerintahan yang salah satu tujuannya untuk 

melayani masyarakat. Metode Servqual dan Model  Kano merupakan  yang dapat  

membantu  untuk  mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan masyarakat berdasarkan 

kategori one-dimensional, attractive, dan must-be, berdasarkan 5 dimensi servqual 

yaitu Tangible, Realibility, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. Dalam 

penelitian, digunakan bantuan masyarakat sebagai responden, metode penentuan jenis 

sampel yang digunakan adalah lemmeshow, hasilnya mendapat 96 responden dan 

dibulatkan menjadi 100 responden. Jumlah atribut kuesioner yang digunakan 

berjumlah 20. Berdasarkan hasil pengolahan data yang di dapat, terdapat 7 atribut 

yang dianggap penting, Must-be 3 atribut, Attractive 2 atribut, One-dimensional 2 

atribut. Untuk perbaikan pertama yang harus ditingkatkan ialah kategori must-be, 

dimana kategori ini terdiri dari 3 atribut yaitu merespon permintaan masyarkat dengan 

baik dengan nilai gap -2,61, memberikan bantuan kepada masyarakat berupa 

bimbingan teknis dengan nilai gap -2,46, peduli terhadap keluhan masyarakat dengan 

nilai gap -2,48. 

 

Kata Kunci : Kualitas, Servqual, Kano. 
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ABSTRACT 

Community satisfaction is very dependent on the quality of services provided. 

Disperindag is a government agency whose goal is to serve the community. The 

Servqual Method and the Kano Model can help determine the level of community 

satisfaction based on one-dimensional, attractive, and must-be categories, based on 

5 servqual dimensions, namely Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

and Empathy. In this study, community assistance was used as a respondent, the 

method of determining the type of sample used was lemmeshow, the results 

obtained 96 respondents and rounded up to 100 respondents. The number of 

questionnaire attributes used was 20. Based on the results of processing the data 

obtained, there were 7 attributes that were considered important, 3 Must-be 

attributes, 2 Attractive attributes, 2 One-dimensional attributes. For the first 

improvement that must be improved is the must-be category, where this category 

consists of 3 attributes, namely responding well to community requests with a gap 

value of -2.61, providing assistance to the community in the form of technical 

guidance with a gap value of -2.46, caring for public complaints with a gap value 

of -2.48. 

 

Key Words : Quality, Servqual, Kano. 
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