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ABSTRAK 

 

PENERAPAN METODE KANO DAN SERVQUAL PADA ANALISIS 

TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA LAYANAN CALL CENTER 112 

KABUPATEN SIDOARJO 

 

Oleh: 

Fernanda Widyadhana Tsaqif 

 

Layanan Call Center 112 Kabupaten Sidoarjo memiliki peran penting dalam 

penanganan kegawatdaruratan, namun masih menghadapi permasalahan seperti 

tingginya panggilan tidak valid, prosedur pelaporan yang kurang efektif, dan 

keterbatasan informasi tindak lanjut yang memengaruhi kepuasan pengguna. 

Penelitian ini bertujuan menganalisis kepuasan pengguna dengan mengintegrasikan 

metode SERVQUAL dan Model Kano serta menentukan prioritas perbaikan 

layanan. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif melalui survei, 

dengan analisis kesenjangan antara persepsi dan harapan serta klasifikasi atribut 

layanan berdasarkan Model Kano. Hasil menunjukkan sebagian besar atribut 

memiliki gap negatif, dengan dominasi kategori one-dimensional dan attractive 

yang berpengaruh terhadap kepuasan. Oleh karena itu, peningkatan layanan 

difokuskan pada aspek keandalan, daya tanggap, dan kejelasan informasi. 

Penelitian ini berkontribusi dalam memberikan rekomendasi strategis untuk 

peningkatan kualitas layanan Call Center 112. 

 

Kata Kunci: Kepuasan pengguna, SERVQUAL, Model Kano, Call Center 112, 

kualitas layanan  
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ABSTRACT 

 

APPLICATION OF THE KANO MODEL AND SERVQUAL METHOD IN 

ANALYZING USER SATISFACTION OF THE CALL CENTER 112 SERVICE 

IN SIDOARJO REGENCY 

 

By: 

Fernanda Widyadhana Tsaqif 

 

The Call Center 112 service of Sidoarjo Regency plays an important role in 

handling public emergencies; however, it still faces challenges such as a high 

number of invalid calls, ineffective reporting procedures, and limited follow-up 

information, which affect user satisfaction. This study aims to analyze user 

satisfaction by integrating the SERVQUAL method and the Kano Model and to 

determine service improvement priorities. A quantitative approach was employed 

using a survey method, with data analyzed through gap measurement between 

perceptions and expectations and classification of service attributes based on the 

Kano Model. The results indicate that most service attributes have negative gap 

values, with dominance in the one-dimensional and attractive categories that 

significantly influence user satisfaction. Therefore, service improvements should 

focus on reliability, responsiveness, and clarity of information. This study 

contributes by providing strategic recommendations for improving the quality of 

Call Center 112 services. 

Keywords: User satisfaction, SERVQUAL, Kano Model, Call Center 112, service 

quality 
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