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Abstrak

Coffee Colada merupakan salah satu Usaha Kecil dan Menengah dibidang food and beverage di Kota Bandung.
Café yang berkonsep coffee kitchen ini berdiri mulai awal Maret 2019 dan digandrungi oleh konsumen sekitar Kota
Bandung mulai dari kalangan anak muda hingga dewasa. Namun seiring berjalannya waktu hingga sampai saat ini,
semakin banyak bisnis yang bergerak dibidang yang sama di Kota Bandung. Sehingga pengunjung mulai menurun
dari waktu ke waktu. Oleh karena itu Coffee Colada harus memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan
customer agar customer dapat merasakan kepuasan saat berkunjung ke Coffee Colada. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis kebutuhan customer Coffee Colada dengan menggunakan integrasi Metode Kano dan SERVQUAL,
adapun dimensi yang digunakan diantaranya Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. Dari
dimensi tersebut diperoleh 20 atribut kebutuhan layanan diantaranya 11 atribut kuat dimana atribut ini sudah
memenuhi harapan customer dan 9 atribut lemah dimana atribut ini belum memenuhi harapan customer. Selanjutnya,
berdasarkan hasil pengolahan kuisioner Kano terdapat 14 atribut yang termasuk dalam kategori One dimensional, 5
atribut yang termasuk kedalam kategori Must Be, dan 1 atribut yang termasuk kedalam kategori Attractive. Setelah
itu, dilakukan pengintegrasian Kano Method dan Service Quality Method sehingga diperoleh kategori kebutuhan
yang harus dipertahankan, ditingkatkan, dikembangkan dan diabaikan oleh pihak Coffee Colada. Kebutuhan yang
ditingkatkan dan dikembangkan merupakan True Customer Needs.

Kata kunci: Coffee Colada, Servqual Method, Metode Kano, True Customer Needs.

Abstract

Coffee Colada is one of small and medium enterprises in the field of food and beverage in Bandung City. This café
with Coffee Kitchen concept, stood since March 2019 and visited by consumers around the Bandung City ranging
from among adolescents to adulthood people. But over time until now, more and more businesses engaged in the
same field in Bandung. Visitors begin to decline over time. Therefore, Coffee Colada should provide services in
accordance with customer expectations so that customers can feel satisfaction when visiting Coffee Colada. This
research aims to analyze the needs of Coffee Colada by using the integration of Kano and SERVQUAL models, as
well as the dimensions used are Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Emphaty. From this
dimension, there are 20 attributes of service needs including 11 powerful attributes where this attribute already
meet customer expectation and 9 weak attributes where this attribute has not fulfilled customer expectation.
Furthermore, based on the results Kano questionnaire there are 14 attributes belonging to the category One
dimensional, 5 attributes belonging to the category Must Be, and 1 attribute that belongs to the Attractive category.
After that, the integration of Kano Method and Service Quality to obtain the needs category that must be maintained,
improved, developed and ignored by the management. Improved and developed needs will be True Customer Needs.

Keywords: Coffee Colada, Servqual Method, Kano Method, True Customer Needs.

1. Pendahuluan

Coffee Colada merupakan satu usaha coffee shop yang berada di Kota Bandung. Coffee Shop yang bertema Coffee
Kitchen ini terletak di JI. Purwakarta No. 192 Antapani Kidul, Kota Bandung. Coffee Colada berdiri pada awal
Maret 2019, mengingat bahwa Coffee Colada merupakan kedai kopi yang baru maka dibutuhkan kesesuaian antara
target konsumen dengan kenyataan yang diperoleh. Selama sepuluh bulan berdiri, jumlah konsumen sudah terlihat
tidak stabil. Coffee Colada memiliki target pengunjung sebanyak 550 setiap bulan, pada bulan pertama hingga
kelima berdiri, jumlah konsumen yang datang melebihi target yang diinginkan. Sedangkan pada mulai keenam
hingga bulan desember, jumlah konsumen mulai mengalami penurunan. Hal ini menjadi salah satu permasalahan
pada Coftee Colada.
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Gambar 1 Data Pengunjung Coffee Colada
(Sumber : Data Internal Coffee Colada. 2019)
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Gambar 2 Data Pendapatan Coffee Colada
(Sumber : Data Internal Coffee Colada, 2019)

Pada Gambar 1 Berkurangnya pengunjung dari waktu ke waktu menjadi masalah dan pertanyaan Coffee Colada,
dikuatkan berdasarkan pada Gambar 2 Data Pendapatan Coffee Colada yang dengan jelas menunjukan bahwa
pendapatan hanya dua kali mampu mencapai target pendapatan sisanya masih jauh dibawah target pendapatan.
Maka dari itu dilakukan penelitian mengenai kebutuhan layanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan
memperbaki atribut atribut yang menjadi prioritas pelanggan.

2. Landasan Teori
2.1. Kualitas Pelayanan
Kualitas sangatlah dibutuhkan dalam sebuah pelayanan, untuk membuat kualitas atau pelayanan tersebut menjadi
baik maka dibutuhkan tahap atau susunan pelayanan yang tersusun dengan mengutamakan kualitas pelayanan
terhadap pelanggan. Parasuraman, dkk., dalam Zeithaml dan Bitner (1996: 118) melalukan penelitian khusus
terhadap beberapa dimensi kualitas pelayanan, sehingga diperoleh lima dimensi utama yang digunakan untuk
mengukur kualitas pelayanan, yakni: Tangibles, Reliability, Assurance, Responsiveness, dan Emphaty.
2.2 Voice Of Customers
Voice of Customer merupakan kumpulan kebutuhan dan keinginanan yang disarankan oleh pelanggan atau prefensi
dan penolakan oleh pelanggan. Voice of Customer berisikan konten seperti manfaat keberadaan pelanggan, saran
atau ide terhadap produk atau layanan dan keluhan tentang pengalaman pelanggan sebelumnya (Lee dkk, 2014).
2.3 Diagram Afinitas
1. Afinitas bertindak sebagai suara pelanggan (Voice of Customer) dan masalah yang diungkapkan tersebut
menjadi dasar dari kebutuhan pelanggan. Langkah langkah dalam membuat affinity diagram menurut
Holtzblatt dkk., (2005) adalah sebagai berikut:
2. 1. Mempersiapkan kerangka afinitas.
2. Membuat afinitas.
4. 3. Membuat afinitas terakhir, dengan masukkan data baruPenjualan personal
Interaksi tatap muka dengan salah satu atau lebih pembeli untuk melakukan presentasi, menjawab
pertanyaan, dan mendapatkan pesanan.
2.4 SERVQUAL
Menurut Zeithaml dan Bitner (1996) metode Servqual adalah metode yang sering kali dipergunakan untuk
mengukur kualitas dari sebuah layanan. Penyebab ketidaksesuaian kualitas layanan dapat dilihat dari pihak
pengguna dan penyedia layanan tersebut. Perbedaan dari paragdima antara kedua belah pihak yangakan
menimbulkan gap. Penilaian Servqual juga digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan dengan melihat nilai
dari kepuasan pelanggan (NKP) terhadap pelayanan yang telah diberikan. Berikut cara perhitungan Servqual untuk
menentukan Gap dan NKP :

w

1. Gap = Kepuasan — Harapan

2. NKP = Gap x Kepentingan
2.5 Model Kano
Model Kano merupakan model untuk mengkategorikan atribut dari produk berdasarkan seberapa baik produk dapat
memuaskan kebutuhan pelanggan. Model Kano dapat membantu kita mendapatkan pemahanan yang mendalam
tentang kepuasaan pelanggan. Model Kano merupakan salah satu cara yang dapat digunakan untuk mengidentifikasi
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kepuasan konsumen, dimana model ini bertujuan untuk mengategorikan atribut-atribut dari produk ataupun jasa jasa
berdasarkan seberapa baik produk atau jasa tersebut mampu memuaskan kebutuhan pelanggan, yang dikembangkan
oleh Dr. Noriaki Kano Dalam modelnya.
2.6 Atribut Model Kano
Dalam pelaksanaan penelitian ini, atribut kebutuhan yang telah diukur akan digolongkan ke beberapa kategori,
berikut penjelasan kategori-kategori atribut kebutuhan pemodelan Kano menurut Prawitra & Tan, (2001) :

1.Must Be

2.0ne Dimensional

3.Attractive

4.Indifferent

5.Reserve .

6.Questionable
2.7 Kuisioner Kano
Terdapat dua macam bentuk pertanyaan pada kuesioner dalam atribut Model Kano, yaitu pertanyaan Dysfunctional
yang digunakan untuk pertanyaan mengenai harapan responden terhadap produk apabila atribut kebutuhan tidak
diimplementasikan.Pertanyaan Functional yang digunakan untuk pertanyaan harapan responden apabila atribut
kebutuhan diimplementasikan.
2.8 Customer Satisfaction Coefficient
Dalam penjabaran ini bahwa Customer Satisfaction Coefficient menjelaskan atribut manakah yang harus
ditingkatkan untuk peningkatan kepuasan pengguna atau atribut mana yang harus dipertahankan performasinya
untuk menghambat atau mencegah ketidakpuasan pelanggan terhadap perusahaan (Dr. R.K. Srivastava, 2011)
2.9 Integrasi Servqual dan Model Kano
Semakin tinggi layanan yang dirasakan berdasarkan kualitas, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan. Dengan demikian, mengkategorikan elemen kualitas layanan sesuai dengan pengaruhnya terhadap
kepuasan pelanggan juga sangat dibutuhkan (Basfirinci & Mitra, 2014).
Sebagian besar penelitian sebelumnya secara implisit atau eksplisit mengasumsikan hubungan linear antara dimensi
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Di dalam konteks, di antara beberapa model, model Kano memungkinkan
seseorang untuk menentukan persyaratan yang paling dihargai untuk kepuasan konsumen. Selain itu, model Kano
dapat dianggap sebagai alat dasar untuk mengatasi kesalah pahaman linearitas antara kualitas layanan atribut (atau
dimensi) dan kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu dilakukan pengintegrasian antara Servqual dan Model Kano
(Basfirinci & Mitra, 2014).
3. Metode Penyelesaian Masalah

[dentifilasi Atribut
Kebutuhan Layanan
v
L }
.Id.entiﬂ.kasi Pengukuran Tingkat
Penilaian Customer Kepuasan Pelangzan
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Gambar 3 Model Konseptual

Berdasarkan Gambar II1.1 ada beberapa tahapan yang dilakukan oleh peneliti untuk merancang kebutuhan layanan
pada Coffee Colada. Hasil kebutuhan layanan didapat dengan mengolah data Service Quality. Hasil ini nantinya
akan dianalisa menjadi gap untuk dapat mengidentifikasi Customer Satisfaction Index yang dapat diolah kembali
menjadi atribut lemah dan atribut kuat. Selanjutnya hasil kebutuhan layanan didapat dengan mengolah data Kano.
Hasil ini nantinya akan dianalisa menjadi bahan untuk mendapat Customer Satisfaction Coefficient. Kedua hasil
pengolahan data akan diintegrasikan untuk mendapat TCN (True Customer Needs). Hasil analisis akan menjadi
pertimbangan untuk merumuskan rekomendasi kebutuhan layanan untuk Coffee Colada.
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4. Pembahasan

4.1. Pengumpulan dan Pengolahan Data
4.1.1 Pengolahan data SERVQUAL

Pengolahan kuesioner Servqual dilakukan dengan cara megukur Nilai Kepuasan Pelanggan (NKP) dari masing-
masing atribut kebutuhan layanan, sehingga dapat diidentifikasi kedalam atribut kuat atau atribut lemah. Atribut
kuat adalah atribut dengan nilai NKP positif, sedangkan atribut lemah adalah atribut yang memiliki nilai NKP

negatif (Hardyanti, 2017).
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Tabel 1 Pengolahan Data Servqual

No| Kode |Harapan|Kenyataan|Kepentingan| Gap | NKP
1| TANI 3,67 4,06 3,96 0,39 1,54
2 | TAN2 3,62 3,73 3,63 0,11 0,4
3| TAN3 4,01 4,12 4,12 0,11 0,45
4| TAN4 | 3.78 431 417 053] 221
5| TANS5 3,65 3,37 3.5 -0,3| -0,98
6 | TANG 3,98 4,06 4,1 0,08 0,33
7| RELI 4,01 3,99 4 -0 -0,08
8| REL2 3.85 3,55 3,65 -0,3 -1,1
9| REL3 3.61 2,64 2,89 -1 -2,8
10| REL4 3,73 42 4,11 0,47 1,93
11| ASSI 3.7 2,85 3,07 -09| -2,61
12| ASS2 3,97 4,01 4,06 0,04 0,16
13] ASS3 3,63 3 3,18 -0,6 -2
14| ASS4 3,54 3,04 3,18 -0,5| -1,59
15| RESI 3,94 4,08 4,06 0,14 0,57
16| RES2 3,51 3,88 3,79 0,37 1,4
17| RES3 3,89 4,31 4,11 0,42 1,73
18] EMPI1 3,74 2,83 2,99 -09| -2,72
19| EMP2 4,05 3,98 3,94 -0,1 | -0,28
20| EMP3 3,94 4,24 4,05 0,3 1,22

Dari perhitungan NKP di atas didapat nilai negative yang menjadi atribut lemah dan nilai positive yang menjadi
atribut kuat. Nilai kepuasan pelanggan ini selanjutnya akan dikalikan dengan kategori kano dan menghasilkan nilai
adjusted importance yang diranking untuk prioritas perbaikan.

4.1.2 Pengolahan Data Kano

Tabel 2 Pengolahan Data Kano

No Perhitungan Kategori Kano Kategori
Kode |O|A|M| O+A+M | 1 |R|Q|IHR+Q

1 |TAN1 60|1212]84 16]0]0 |16 O
2 |TAN2 5218 130190 10]0]0 |10 O
3 |TAN3 38]16]28]82 18]0]0 |18 (0]
4 |TAN4 50|22]16]88 12]10]0 |12 O
5 |TANS 26 34168 32100 |32

6 |TAN6 24 28|84 16]0]0 |16

7 |RELI 28 34|76 221210 |24

8 |REL2 60|1212]84 16]0]0 |16 (0]
9 |REL3 46|12130|88 12]10]0 |12 (0]
10 |REL4 64112114190 10]0]o |10 (0]
11 |ASS1 46|16]30(92 8 100 |8 0]
12 |ASS2 5018 3694 6 |0]0 |6 O
13 |ASS3 4614 140190 10]0 |0 |10 (0]
14 |ASS4 3412622182 18|00 |18 (0]
15 |RESI 4616 138[90 10]0 10 |10 (0]
16 |[RES2 22 46|72 261210 |28

17 |RES3 54 22 84 16[0]0 |16

18 |[EMP1 36 37|85 15(0]0 |15

19 |[EMP2 18 32168 321010 |32

Pengolahan Data Kano akan mengklasifikasikan atribut kedalam kategori kano yang kemudian menjadi langkah
keputusan atribut tersebut dipertahankan, diabaikan atau ditingkatkan.
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4.1.3  Integrasi Model Kano dan Servqual
Tabel 3 Hasil Integrasi Kano dan Servqual

No|Kode Atribut| NKP|Jenis Atribut] Kategori Kano| Rekomendasi
1 TAN1 1,54 Kuat O Dipertahankan
2 TAN2 04 Kuat O Dipertahankan
3 TAN3 0,45 Kuat O Dipertahankan
4 TAN4 2,21 Kuat (0) Dipertahankan
5 TANS -1 Lemah M Ditingkatkan
6 TAN6 0,33 Kuat A Dipertahankan
7 RELI -0,1 | Lemah M Ditingkatkan
8 REL2 -1,1 Lemah O Ditingkatkan
9 REL3 -2.8 Lemah O Ditingkatkan

10 REL4 1,93 Kuat (0) Dipertahankan
11 ASSI1 -2,6 Lemah (@) Ditingkatkan
12 ASS2 0,16 Kuat (6] Dipertahankan
13 ASS3 -2 Lemah (0) Ditingkatkan
14 ASS4 -1,6| Lemah O Ditingkatkan
15 RESI 0,57 Kuat (6] Dipertahankan
16 RES2 1.4 Kuat M Dipertahankan
17 RES3 1,73 Kuat (6] Dipertahankan
18 EMP1 -2,7| Lemah M Ditingkatkan
19 EMP2 -0,3| Lemah M Ditingkatkan

20 EMP3 1,22 Kuat O Dipertahankan

Dari tabel hasil integrasi servqual dan Kano didapatkan kesimpulan tindakan yang dapat diambil untuk tiap tiap
atribut. Kesimpulan yang didapatkan berupa 11 atribut yang harus dipertahankan dan 9 atribut yang harus
ditingkatkan.

4.4 True Customer Needs

Tabel 4 True Customer Needs

Kategor

No | Atribut Kode | NKP Kano

Coffee Colada menyajikan hidangan yang
1 zesual dengan gambar yang terdapat dalam | TANS [ -0,98 M
menu

Coffee Colada menyajikan hidangan yang

REL1 | -0,08 M
lezat

(=]

Coffee Colada menyajikan hidangan yang
Sfresh

Coffee Colada menawarkan dizken yang
menarik

RELZ | -1.10 0

REL3 | -2.80 0]

Coffee Colada menyediakan informasi

Ln

2
promo harga ASS1 [ -2,61 0

6 H"m':is.r: Coffee _ Colada ) membe:ri}:m 4583 | 2.00 o
penjelasan varian hidangan dengan baik

Barista Coffee  Colada menyajikan

s
hidangan minuman dengzan cita raza khas il G

g Warters ~ Coffee {.Zola_da m@iiké wet | 27 M
kemampuan berkomunikasi yang baik

Warters Coffee Colada dapat memahami

2| 02 M
kebutuhan pelanggan dengan baik EMEZ | <028 L

True Customer Needs merupakan Berdasarkan Tabel 4 ditunjukkan bahwa true customer needs dengan atribut yang
berkategori Kano must-be terdapat TANS, REL1, EMP1,dan EMP2, untuk atribut yang berkategori Kano one
imensional terdapat REL2, REL3, ASS1, ASS2, ASS3, dan ASS4. Untuk atribut-atribut lemah ini perlu ditingkatkan
karena belum memenuhi harapan customer Coffee Colada dan atribut kuat perlu dikembangan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. True customer needs ini dijadikan acuan merancang rekomendasi perbaikan layanan Coffee
Colada.
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5. Kesimpulan
1. Terdapat 20 Atribut kebutuhan customer Coffee Colada yang dapat diidentifikasi berdasarkan dimensi
SERVQUAL yaitu : Reliability, Tangible, Responsiveness, Assurance dan Emphaty.

2. Berdasarkan pengolahan data kuisioner Servqual didapatkan nilai NKP, didapatkan 11 atribut kuat yang artinya
telah memenuhi kepuasan pelanggan dan 9 atribut lemah yang artinya belum memenuhi kepuasan pelanggan.

3. Berdasarkan pengolahan data kuisioner Kano didapatkan 1 atribut kategori attractive, 5 atribut kategori must be,
dan 14 atribut kategori one dimensional.

4. Berdasarkan integrasi pengolahan data Service Quality dan model Kano terdapat 9 atribut yang menjadi True
Customer Needs yaitu :

a) Coffee Colada menyajikan hidangan yang sesuai dengan gambar yang terdapat dalam menu (TANSY)
b) Coffee Colada menyajikan hidangan yang lezat (REL1)

c¢) Coffee Colada menyajikan hidangan yang fresh (REL 2)

d) Coffee Colada menawarkan diskon yang menarik (REL3)

e) Coffee Colada menyediakan informasi promo harga (ASS1)

f) Waiters Coffee Colada memberikan penjelasan varian hidangan dengan baik (ASS3)

g) Barista Coffee Colada menyajikan hidangan minuman dengan cita rasa khas (ASS4)

h) Waiters Coffee Colada memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik (EMP1)

1) Waiters Coffee Colada dapat memahami kebutuhan pelanggan dengan baik (EMP2)
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