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Abstrak— RB Lubuk Pakam merupakan RB yang 

tergabung pada BUMN Telkom Indonesia. RB Lubuk Pakam 

memberikan pelatihan, pendampingan, dan konsultasi bisnis 

untuk membantu pelaku bisnis UMKM terus berkembang. RB 

Lubuk Pakam memiliki target untuk membentuk UMKM baru 

dan meningkatkan kualitas UMKM berdasarkan level 

pelatihan masing- masing sejumlah 268 UMKM Go Modern, 200 

UMKM Go Digital, 84 UMKM Go Online dalam satu tahun. 

Namun realisasi dari target tersebut belum mampu untuk 

dicapai oleh RB Lubuk Pakam. Berdasarkan wawancara yang 

telah dilakukan kepada peserta pelatihan, ditemukan bahwa 

peserta tidak mendapatkan pelatihan secara rutin dan materi 

yang disampaikan tidak menarik sehingga peserta pelatihan 

tidak mendapatkan pelatihan yang berkualitas. Dalam 

mengatasi permasalahan yang ada, penelitian ini menggunakan 

pendekatan integrasi service quality dan model kano dalam 

menemukan solusi peningkatan efektifitas kualitas layanan 

pelatihan RB Lubuk Pakam. Dimensi yang digunakan pada 

penelitian ini yaitu Training Delivery, Training Content, Post 

Training Treatment, Instructor, Reliability, dan Training 

Aminities. Dari dimensi yang telah ada ditemukan 18  atribut 

kebutuhan kualitas layanan pelatihan RB Lubuk Pakam. 

Dengan menggunakan integrasi service quality dan model kano, 

dihasilkan 12 atribut yang dinilai lemah untuk ditingkatkan 

yang menjadi true customer needs. 

 

Kata kunci—Service Quality, Model Kano, Pelatihan,  True 

Customer Needs, UMKM 

 

I. PENDAHULUAN  

 UMKM memiliki berbagai tantangan dalam 

meningkatkan kualitas produk dan layanan, yang dapat 

membatasi daya saing di pasar yang semakin kompetitif. 

Salah satu pendekatan yang telah terbukti efektif dalam 

membantu UMKM mengatasi tantangan ini adalah melalui 

pelatihan yang tepat. Pelatihan yang baik dapat memberikan 

pengetahuan, keterampilan, dan dukungan yang dibutuhkan 

oleh UMKM untuk meningkatkan kualitas produk, efisiensi 

operasional, serta kemampuan manajerial. 

 Rumah BUMN (RB) adalah program yang dibuat oleh 

pemerintah dengan dengan menjadi pusat sumber daya dan 

pengetahuan, serta sebagai lembaga pelatihan guna 

menggalakkan sistem ekonomi digital, dengan tujuan untuk 

meningkatkan kemampuan dan daya saing UMKM yang 

unggul. Penilitian ini berfokus pada RB Lubuk Pakam, yang 

di mana terdapat program pelatihan, pendampingan, serta 

konsultasi bisnis yang disediakan untuk mendukung 

pertumbuhan berkelanjutan bagi para pelaku UMKM di 

daerah Kota Lubuk Pakam atau Kabupaten Deli Serdang.  

Berikut merupakan kategori pelatihan yang terdapat pada RB 

Lubuk Pakam, yaitu. 

1. Go Modern adalah kategori program pelatihan dengan 

tujuan untuk memberikan pemahaman terkait kualitas 

produk, branding, pengepakan, persetujuan usaha , dan 

memberikan edukasi terhadap standarisasi usaha, serta 

mengajarkan prinsip-prinsip manajerial dasar usaha 

kepada UMKM yang masih dalam tahap pengembangan. 

Program ini terutama ditujukan untuk usaha kecil dengan 

tim yang terdiri dari 1-2 orang. 

2. Go Digital adalah kategori pelatihan UMKM yang akan 

memberikan pengetahuan terkait penggunaan aplikasi 

digital. Aspek yang akan dipelajari mencakup pembuatan 

akun sosial media, penggunaan aplikasi sosial media, 

serta dasar-dasar pemasaran di platform media sosial 

seperti Instagram, Facebook, Line, Whatsapp, dll. 

3. Go Online adalah kategori program pelatihan yang 

memfokuskan pada ekspansi pasar melalui platform 

online. Materi yang akan disampaikan termasuk 

penggunaan platform e-commerce seperti Shopee, 

Tokopedia. Selain itu juga memberikan pembelajaran 

dasar pembuatan dan manajemen website. 
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4. Go Global adalah kategori pelatihan yang memberikan 

pengetahuan terkait cara memperluas pangsa pasar secara 

internasional atau global. 

 
GAMBAR 1  

(Data Realisasi dan Target Klasifikasi UMKM RB Lubuk Pakam per 

Tahun 2022 - Juni 2023) 

 

Target jumlah UMKM merupakan target yang telah 

ditetapkan oleh RB pusat untuk RB Lubuk Pakam. Target 

tersebut sejumlah 268 UMKM Go Modern, 200 UMKM Go 

Digital, 84 UMKM Go Online dalam satu tahun. Sehingga 

target dari Januari 2022 hingga Juni 2023 menjadi 402 

UMKM Go Modern, 300 UMKM Go Digital, 126 UMKM 

Go Online. Jumlah realisasi UMKM yang bergabung pada 

setiap klasifikasi pelatihan tidak ada yang mencapai target. 

Data pada Gambar I. 3 jika diuraikan, maka di sepanjang 

tahun 2022 hingga Juni 2023 menunjukkan realisasi sejumlah 

242 UMKM Go Modern, 242 UMKM Go Digital, dan 81 

UMKM Go Online. Dari data yang telah dipaparkan tersebut 

dapat diartikan bahwa terdapat gap antara realisasi dan target 

UMKM RB Lubuk Pakam. 
 

TABEL 1  

(Data Keluhan Terhadap Program Pelatihan RB Lubuk Pakam) 

 

 

Dari identifikasi pada Tabel 1 dapat dilihat bahwa 

ternyata terdapat banyak keluhan terkait kualitas pelayanan 

yang diberikan pada peserta pelatihan RB Lubuk Pakam yang 

meliputi materi pelatihan tidak bervariatif, jadwal pelatihan 

tidak terjadwal dengan baik, pelatihan tidak dilakukan secara 

berkelanjutan, tidak ada pendampingan dan konsultasi secara 

intensif, waktu pelatihan yang singkat, jumlah pelatihan yang 

sedikit, tidak terdapat instruktur yang kompeten, pelatihan 

tidak sesuai kebutuhan, tidak ada alat bantu praktek pelatihan. 

 

II. KAJIAN TEORI 

 

A. Service Quality 

Service quality atau yang memiliki arti kualitas layanan 

adalah teknik analisis yang digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan, mengidentifikasi penyebab penurunan 

kualitas layanan, serta merancang tindakan untuk 

meningkatkan kualitas layanan (Lovelock & Wirtz, 2011). 

Selain itu, service quality juga merupakan model analisis 

yang berguna dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan (Parasuraman et al., 1988). 
 

TABEL 2  

(Dimensi Penelitian Terdahulu) 

 

Berdasarkan hasil studi penelitian terdahulu yang 

disajikan dalam Tabel 2, terdapat dimensi terpilih yang akan 

digunakan pada penelitian ini. Dimensi tersebut akan diubah 

penamaannya sesuai dengan objek penelitian. Proses tersebut 

tidak akan merubah makna kata karena menyesuaikan dengan 

pengertian pada dimensi yang digunakan. Dimensi yang 

terpilih merupakan dimensi berdasarkan Voice of Customer 

yang diperoleh dari survei pendahuluan, aktivitas pelatihan, 

dan penelitian terdahulu. Maka, dimensi yang relevan dengan 

objek penelitian yang akan mewakili atribut kebutuhan yang 

menjadi bahan pengukuran adalah reliability, curriculum, 

assurance, delivery, support service, dan training equipment. 

Dimensi tersebut kemudian diubah penamaannya dengan 

memperhatikan istilah yang lebih sesuai dengan objek 

penelitian agar memiliki kebaruan tanpa membuat arti yang 

berbeda, sehingga dimensi tersebut diubah menjadi training 

delivery, training content, post training content, instructor, 

reliability, dan training amenities seperti ditunjukkan pada 

Tabel 3. 
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TABEL 3  

(Definisi Dimensi Terpilih) 

 
 

B. Model Kano 

Model Kano adalah suatu alat analisis yang bertujuan 

untuk memahami preferensi pelanggan dan dampaknya 

terhadap tingkat kepuasan. Penggunaan (Kano et al., 1984). 

Model Kano memberikan wawasan mengenai atribut produk 

atau layanan yang memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Selain itu, model ini umum digunakan 

dalam menganalisis kebutuhan dan tingkat kepuasan 

konsumen. Kano mengelompokkan kebutuhan konsumen 

berdasarkan pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan (Tan & 

Pawitra, 2001). Lebih mendalam lagi, Model Kano 

mengklasifikasikan atribut kualitas ke dalam enam kategori 

esensial, yaitu. 

1. Kategori Must-be adalah atribut atau karakteristik produk 

atau layanan yang dianggap sebagai kebutuhan dasar oleh 

pelanggan. Artinya, ini adalah hal-hal yang diharapkan 

oleh pelanggan dan jika tidak terpenuhi, pelanggan akan 

merasa tidak puas. Sebagai contoh, keamanan dasar pada 

kendaraan adalah salah satu contoh dari kategori Must-be. 

2. Kategori One Dimensional Requirement menunjukkan 

bahwa semakin tinggi kinerja suatu atribut, maka semakin 

tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Ini berarti bahwa 

kinerja yang lebih baik pada atribut tersebut akan selalu 

diinginkan oleh pelanggan. Sebagai contoh, dalam 

industri smartphone, semakin baik kualitas kamera maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. 

3. Kategori Attractive menunjukkan bahwa atribut atau 

karakteristik yang lebih tinggi akan meningkatkan tingkat 

kepuasan pelanggan, tetapi penurunan kinerja atribut ini 

tidak akan secara signifikan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Ini adalah hal-hal yang melebihi harapan 

pelanggan dan dapat memberikan nilai tambah. Sebagai 

contoh, fitur tambahan pada produk yang tidak 

diharapkan oleh pelanggan tetapi dapat meningkatkan 

kepuasan. 

4. Kategori Indifferent menunjukkan bahwa ada atau 

tidaknya atribut tersebut tidak akan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ini berarti 

bahwa atribut ini dianggap sebagai sesuatu yang 

diperlukan, tetapi bukan faktor utama dalam menentukan 

kepuasan pelanggan. Sebagai contoh, label atau kemasan 

tambahan pada suatu produk. 

5. Kategori Reverse menunjukkan bahwa atribut ini 

sebenarnya tidak diinginkan oleh pelanggan. Kehadiran 

atribut ini dalam produk dapat menurunkan tingkat 

kepuasan pelanggan. Sebagai contoh, bau kimia pada 

produk makanan. 

6. Kategori Questionable terjadi ketika terdapat 

kebingungan atau kesalahan dalam penafsiran saat 

mengisi survei. Ini dapat terjadi jika pertanyaan tidak 

jelas atau jika responden tidak memahami sepenuhnya 

pertanyaan yang diajukan. Ini adalah situasi yang dapat 

mempengaruhi akurasi hasil survei. Sebagai contoh, 

pertanyaan yang ambigu atau terlalu teknis dalam survei 

kepuasan pelanggan. 

C. Integrasi Service Quality dan Model Kani 

Service Quality adalah suatu alat ukur yang digunakan 

untuk mengidentifikasi atribut yang kuat atau lemah 

berdasarkan kebutuhan pelanggan (Tan & Pawitra, 2001). 

Berikut merupakan langkah dalam mengintegrasikan service 

quality dan model kano. 

 

 

GAMBAR 2  

(Langkah Integrasi Service Quality  

dan Model Kano) 

 

Dengan mengintegrasikan Service Quality dengan Model 

Kano, kedua metode tersebut dapat memperbaiki kekurangan 

dan memberikan solusi yang lebih baik dalam menyelesaikan 

masalah terkait kepuasan pelanggan. 

 

 

III. METODE 

 

Langkah yang dilakukan pada penelitian ini adalah 

melakukan beberapa proses integrasi Service Quality dan 

Model Kano. Pertama dilakukan identifikasi terhadap atribut 

kebutuhan program pelatihan RB Lubuk Pakam dengan 

melakukan studi literatur dan dilakukan penggalian voice of 

customer yang sesuai dengan preferensi peserta UMKM. 

Studi literatur dalam penelitian ini mencakup Service Quality 
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dan Model Kano, di mana Service Quality tersebut akan 

menjadi alat untuk menemukan atribut dan mengelompokkan 

dengan bantuan diagram afinitas, sementara Model Kano 

digunakan untuk mengklasifikasikan atribut kebutuhan ke 

dalam Model Kano. Atribut kebutuhan yang telah ditemukan 

melalui in-depth interview mendalam akan dimanfaatkan 

dalam proses pembuatan kuesioner yang mencakup 

pembuatan kuesioner tingkat pentingan, kenyataan, dan 

harapan atribut kebutuhan dari peserta UMKM. 

Langkah berikutnya adalah menghimpun data dengan 

mengedarkan kuesioner kepada UMKM RB Lubuk Pakam 

yang pernah mengikuti pelatihan UMKM di RB Lubuk 

Pakma minimal satu kali. Sebanyak 97 responden telah 

mengisi kuesioner pada penelitian ini.  Metode pengambilan 

sampel pada penelitian ini adalah non-probability sampling 

berdasarkan purposive sampling. Purposive sampling adalah 

teknik pengambilan sample dengan pertimbangan tertentu 

atau berdasarkan kriteria tertentu (Sugiyono, 2013). 

Pendekatan purposive sampling dilakukan untuk 

mendapatkan wawasan yang mendalam dan relevan terkait 

karakteristik peserta pelatihan dan bagaimana pelatihan dapat 

disesuaikan guna mendukung pertumbuhan UMKM.  

Analisis data dimulai dengan penelusuran kesenjangan 

(gap) dalam service quality, diikuti oleh perhitungan Nilai 

Kepuasan Pelanggan. Setelah data dipilah antara atribut yang 

kuat dan lemah menggunakan service quality, serta 

mengelompokkan atribut ini ke dalam Model Kano, langkah 

berikutnya adalah menggabungkan service quality dan Model 

Kano untuk menemukan atribut yang perlu diberikan 

prioritas dalam upaya perbaikan dan pengembangan. Atribut 

yang masuk dalam kategori Model Kano seperti Must-Be, 

One Dimensional, dan Indifferent dengan kategori kuat akan 

direkomendasikan untuk dipertahankan, sementara atribut 

yang termasuk dalam kategori Attractive direkomendasikan 

kuat untuk ditingkatkan. Selain itu, atribut lemah yang 

berkategori Must-Be, One-Dimensional, dan Attractive, serta 

atribut yang kuat dalam kategori Attractive, akan dianggap 

sebagai True Customer Needs untuk direkomendasikan 

atribut tersebut untuk ditingkatkan atau perlu dikembangkan. 

Setelah merumuskan rekomendasi perbaikan, langkah 

selanjutnya melakukan verifikasi sesuai dengan standar 

acuan yang relevan dan validasi untuk mengetahui respon 

dari hasil rancangan yang telah dibuat. 

 

 
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Penentuan dan Pengkodean Dimensi Service Quality 

Hasil dimensi service quality yang telah ditentukan, 

selanjutnya akan dibuat penyataan atribut kebutuhan dari 

proses pengelompokkan atribut dengan diagram afinitas. 

Dimensi yang ada akan dibuat kode dengan tujuan untuk 

mempermudah dalam tahap pengolahan data. Kode dari 

setiap dimensi dan pernyataan atribut kebutuhan dapat dilihat 

seperti pada Tabel berikut. 

TABEL 4  

(Kode Atribut Kebutuhan Service Quality) 

 

 

B. Pengolahan Data Service Quality 
Kusioner yang telah didapat dari pertanyaan yang 

mengacu pada pengembangan atribut service quality akan 

diolah dengan melakukan perhitungan gap antara tingkat 

kenyataan responden dengan tingkat harapan peserta 

terhadap kualitas layanan yang diinginkan. Metode untuk 

menghitung perbedaan antara dua dimensi ini menggunakan 

uji Paired-Samples T-Test, yang di mana dapat menganalisis 

rata-rata masing-masing atribut atau mengetahui gap dua 

dimensi penilaian, yaitu dari kuesioner tingkat kenyataan dan 

kuesioner tingkat harapan. Setelah langkah ini selesai, 

langkah berikutnya akan melibatkan perhitungan (NKP) 

dengan cara mengalikan hasil gap antara tingkat kenyataan 

dan tingkat harapan dengan tingkat kepentingan. Di bawah 

ini hasil dari pengolahan data kuesioner service quality. 

TABEL 5  

(Hasil pengolahan Data Service Quality) 

 
 

C. Pengolahan Data Model Kano 

 Eksplorasi data dari kuesioner Model Kano terdiri dari 

dua fase, yaitu pengelompokkan pernyataan fungsional dan 

disfungsional menggunakan tabel evaluasi Model Kano dan 

formula Blauth.. Berikut merupakan hasil dari pengolahan 

data Model Kano. 
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TABEL 6 

 (Pengolahan Data Model Kano) 

 

Setelah proses pengolahan, didapatkan bahwa terdapat 15 

atribut berkategori one-dimensional (O), 1 atribut berkategori 

attractive (A) dan 2 atribut berkategori must-be (M). 

Dengan hasil pengelompokan atribut berdasarkan kategori 

Kano ini, langkah berikutnya akan melibatkan perhitungan 

customer satisfaction coefficient guna memahami tingkat 

kepuasan dan juga ketidakpuasan peserta terhadap layanan 

yang diberikan. Proses perhitungan ini akan memberikan 

wawasan mendalam mengenai bagaimana respons peserta 

terhadap masing-masing atribut dan sejauh mana atribut-

atribut ini mempengaruhi persepsi keseluruhan peserta 

terhadap layanan yang disediakan. 

Penghitungan customer satisfaction coefficient dilakukan 

berdasarkan hasil proses pengolahan data yang telah 

dikumpulkan pada tahap pengolahan data mengenai service 

quality dan model Kano. Customer satisfaction coefficient 

dilakukan untuk menganalisis nilai-nilai yang mencerminkan 

tingkat kepuasan dan juga ketidakpuasan terhadap berbagai 

atribut yang terdapat pada RB Lubuk Pakam. Berikut ini 

disajikan hasil perhitungan dari koefisien kepuasan peserta 

yang telah diimplementasikan. 

 
TABEL 7  

(Customer Satisfaction Coefficient) 

 
 

D. Integrasi Service Quality dan Model Kano 

Atribut kuat dan lemah dikelompokkan berdasarkan evaluasi 

service quality dan Model Kano. Proses pengolahan data ini 

dilakukan dengan mengintegrasikan service quality dan 

Model Kano, menghasilkan atribut yang perlu ditingkatkan, 

dipertahankan, diprioritaskan, dan diabaikan. Hal tersebut 

dapat membantu dalam mengidentifikasi area yang perlu 

fokus untuk perbaikan atau pengembangan layanan. Berikut 

merupakan hasil rekomendasi yang telah ditentukan 

berdasarkan integrasi service quality dan model kano. 

 
TABEL 5  

(Integrasi Service Quality dan Model Kano) 

 
Hasil perancangan yang telah didapat dari proses integrasi 

service quality dan model kano menghasilkan 12 atribut 

utama yang menjadi True Customer Needs. Hal tersebut 

merupakan kebutuhan yang benar-benar penting dan esensial 

bagi para UMKM. Sehingga atribut tersebut perlu untuk 

ditingkatkan untuk memenuhi kebutuhan peserta.  

E. True Customer Needs 

Berikut merupakan atribut yang dijadikan true customer 

needs berdasarkan hasil pengolahan service quality kategori 

lemah dan model kano must-be, one dimensional, dan 

attractive. 
TABEL 6  

(True Customer Needs) 

 
 

 

V. KESIMPULAN 

 

1. Penelitian ini menghasilkan delapan belas atribut yang 

menjadi kebutuhan untuk layanan program pelatihan pada 

RB Lubuk Pakam berdasarkan hasil dari Voice of 

Customer yang ditemukan sebanyak enam dimensi. 

Dimensi tersebut didapatkan berdasarkan hasil studi 

literatur penelitian terdahulu dan dilakukan modifikasi 

penggunaan kata. Enam dimensi service quality tersebut 

adalah training delivery, training content, post training 

treatment, reliability, instructor dan training aminities.  

2. Berdasarkan dari hasil pengolahan service quality, 

terdapat dua belas atribut yang belum memenuhi harapan 

peserta UMKM sehingga memiliki kategori lemah. 
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Sedangkan enam atribut lainnya masuk dalam kategori 

kuat. 

3. Berdasarkan dari hasil pengolahan model kano, terdapat 

dengan  lima belas kategori one-dimensional (O), dua 

dengan kategori must-be (M), dan satu atribut dengan 

kategori attractive (A).  

4. Rekomendasi pengembangan program pelatihan di RB 

Lubuk Pakam berdasarkan true customer need yang 

diperoleh dari integrasi service quality dan model Kano. 

Atribut yang menjadi true customer needs tersebut yaitu 

menyelenggarakan pelatihan yang menarik (up-to-date), 

materi pelatihan sesuai dengan kebutuhan UMKM, materi 

pelatihan yang diberikan spesifik, materi pelatihan yang 

mudah untuk dimengerti, menyediakan monitoring 

penerapan materi pelatihan, menyediakan layanan 

konseling, menyediakan pendampingan setelah 

mengikuti program pelatihan, instruktur memiliki 

kompetensi dibidangnya, instruktur memiliki 

kemampuan mengajar, pelatihan dilaksanakan dengan 

durasi yang telah direncanakan, pelatihan dilaksanakn 

dengan jadwal yang telah direncanakan, ketersediaan 

peralatan yang mendukung untuk pelatihan. 
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