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ABSTRACT

The objective of this paper is to investigate the attributes of services at a scooter maintenance centre
and how to improve the attributes. As many as 40 customers participated in this study to identify the
attributes. The instrument was developed through a combination of literature review, interview focus
group discussion. Unlike many other studies that assume a linear relationship between services
attributes and customer satisfaction, this study considers the relationship as non-linear. For this
reason, this study does not only use Service Quality (SERVQUAL) Model but also Kano’s Model
which was combined with Quality Function Deployment. The analysis demonstrated that there were
13 attributes required by customers of which 4, 5 and 4 were categorised as attractive, one-
dimensional and must-berespectively according to Kano’s Model. Managerial implication and future
research recommendation are also presented at the end of the paper.

Keywords: Service quality, Kano’s Model, Quality Function Deployment, Service Performance, Voice
of Customer, House of Quality

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis atribut jasa di pusat perawatan skuter dan bagaimana
melakukan perbaikan terhadap atribut - atribut tersebut. Sejumlah 40 pelanggan berpartisipasi
dalam penelitian ini untuk mengidentifikasi atribut tersebut. Atribut - atribut jasa perawatan skuter di
penelitian ini diidentifikasi melalui serangkaian teknik yang terdiri dari studi pustaka, wawancara
dan focus group discussion. Berbeda dengan penelitian - penelitian lain yang mengasumsikan adanya
hubungan linear antara atribut jasa dengan kepuasan pelanggan, penelitian ini menggunakan asumsi
hubungan keduanya bersifat non-linear. Dengan pertimbangan ini, penelitian ini tidak hanya
menggunakan Model Service Quality (SERVQUAL), tetapi juga menggunakan Model Kano yang
kemudian dikombinasikan dengan Quality Function Deployment. Hasil analisis menunjukkan bahwa
dari 13 atribut yang diinginkan pelanggan, dengan menggunakan Model Kano 4 diantaranya
dikategorikan menjadi attractive, 5 menjadi one-dimensional dan 4 atribut menjadi must-be.
Implikasi manajerial dan rekomendasi untuk penelitian berikutnya juga disajikan di bagian akhir
paper ini.

Kata Kunci: Service quality, Kano’s Model, Quality Function Deployment, Service Performance,
Voice of Customer, House of Quality

PENDAHULUAN

Model Service Quality (SERVQUAL)
telah banyak digunakan untuk mengukur
kualitas jasa. Awalnya, model SERVQUAL
diperkenalkan oleh Parasuraman et al. (1985)

yang kemudian dilakukan berbagai adaptasi
untuk industri yang berbeda. Model yang
dikemukakan oleh Parasuraman et al. (1985)
tersebut  kemudian  dilakukan  beberapa
modifikasi (Parasuraman et al. 1994b;
Parasuraman et al. 1994a) dan juga kemudian
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dikembangkan menjadi Service Performance
(SERVPERF) (Cronin and Taylor, 1992).
Meskipun metode ini telah banyak diterapkan
dan banyak diadopsi perusahaan untuk
kepetingan praktis, akan tetapi model tersebut
tidak terlepas dari kritik.

Paling tidak, ada tiga kritik yang muncul
terhadap metode SERVQUAL (Tan and
Pawitra, 2001). Pertama, SERVQUAL
mengasumsikan bahwa hubungan antara
kepuasan pelanggan dengan kinerja atribut -
atribut layanan bersifat linear.
Konsekuensinya, peningkatan kinerja atribut -
atribut layanan akan berhubungan secara linear
dan segaris dengan kepuasan pelanggan.
Sebaliknya, jika terjadi  ketidakpuasan
pelanggan maka penyedia jasa dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
cara sederhana memperbaiki Kinerja atribut -
atribut jasanya (Busacca and Padula, 2005).
Dengan pola pikir seperti ini, maka perusahaan
harus memfokuskan diri untuk memperbaiki
kinerja atribut - atribut jasa yang kurang baik.

Namun demikian, pendapat seperti di
atas tidaklah sepenuhnya benar. Memberikan
perhatian kepada atribut - atribut jasa tertentu
belum tentu dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Memberikan perhatian kepada
atribut - atribut jasa yang sebenarnya memang
wajib harus ada tidak akan mampu
meningkatkan  kepuasan pelanggan. Jika
perusahaan tidak menyediakannya, maka
pelanggan tidak sekedar tidak terpuaskan,
tetapi akan  mengalami kekecewaan.
Sebaliknya, jika ~memang disediakan,
pelanggan hanya bersikap biasa - biasa saja.
Peningkatan kinerja terhadap atribut jasa
seperti ini tidaklah diperlukan.

Sebagai contoh, setiap pelanggan yang
membuka rekening bank di Indonesia pasti
dilengkapi dengan kartu ATM. Kartu ATM
telah menjadi atribut jasa yang bersifat wajib
untuk diberikan kepada seluruh nasabah bank.
Jika pemberian ATM kepada nasabah bank
tidak dilakukan, maka nasabah akan
mengalami  kekecewaan. Sebaliknya, jika
pelanggan diberikan kartu ATM maka tidak
akan memberikan dampak yang besar atau
bahkan tidak ada peningkatan kepuasan.

SERVQUAL menggunakan skala yang
linear untuk memahami hubungan antara
kepuasan pelanggan dengan kinerja masing -
masing atribut jasa. Dengan alasan ini, maka
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dalam kondisi tertentu SERVQUAL belum
tentu dapat bekerja dengan baik.

Kedua, SERVQUAL dipandang sebagai
alat untuk melakukan perbaikan yang
berkelanjutan  (continuous  improvement).
SERVQUAL didefinisikan oleh Parasuraman
et al. (1988) sebagai peneliti yang
mengusulkan konsep tersebut sebagai alat
yang memiliki kualitas reliabilitas dan
validitas. Karena dipandang sebagai alat, maka
konsekuensinya SERVQUAL dapat digunakan
untuk memahami harapan dan persepsi dari
pelanggan.

Namun demikian, dengan semakin
meningkatkan tekanan pasar, perbaikan
berkelanjutan (continous improvement) bisa
jadi tidak cukup untuk mempertahankan
keunggulan kompetitif. Hal ini disebabkan
karena semakin banyak organisasi Yyang
menjadikan inovasi ~ sebagai  sumber
keunggulan kompetitif (Ammon and Alexy;
Oliver 2013). Beberapa penelitian mendukung
fakta ini dengan menyatakan bahwa kebutuhan
dan keinginan pelanggan harus dipenuhi pada
tingkat minimal atau melebihi harapan
pelanggan. SERVQUAI tidak didesain untuk
memfasilitasi adanya strategi inovasi ini.
Sementara itu, alat - alat lain misalnya Quality
Function Deployment memberikan fasilitas
untuk melakukan inovasi.

Ketiga, SERVQUAL menyediakan
informasi tentang kesenjangan antara harapan
dan kenyataan mengenai kualitas jasa yang
diterima pelanggan. Akan tetapi, SERVQUAI
tidak mampu menjelaskan bagaimana metode
atau teknik agar penyedia jasa dapat
mengurangi kesenjangan antara harapan dan
kenyataan tersebut. SERVQUAL akan sangat
berguna jika dikombinasikan dengan alat
manajemen kualitas yang lain sehingga dapat
digunakan untuk mengurangi atau
menghilangkan kesenjangan antara harapan
dan kenyataan yang dirasakan pelanggan.

Penerapan integrasi Model Kano dan
QFD untuk mengelola kualitas jasa telah
banyak dilakukan dipenelitian - penelitian
terdahulu. Garibay et al. (2010) melakukan
penelitian di Meksiko untuk menganalisis
kinerja  perpustakaan  digital.  Dengan
menggunakan integrasi Model Kano dan QFD,
Garibay et al. (2010) berhasil mengidentifikasi
atribut - atribut apa yang perlu diperhatikan
oleh perpustakaan digital. Penelitian yang
lebih  terkini  juga digunakan  untuk
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meningkatkan  kualitas jasa di  sektor
transportasi publik. Priyono (2016) mengamati
bagaimana integrasi QFD dan Model Kano
digunakan untuk meningkatkan Kkualitas
layanan bus kota. Atribut - atribut yang tidak
dapat teridentifikasi dengan menggunakan
model SERVQUAL dapat teridentifikasi
dengan baik dengan menggunakan Model
Kano dan QFD. Hu and Hsiao (2016)
menyisipkan unsur risiko dalam analisisnya
yang juga menggunakan integrasi QFD dan
Model Kano untuk menginvestigasi kualitas
layanan di jasa penerbangan.

Penelitian lain yang menggunakan
metode serupa dilakukan oleh Baki et al.
(2009). Baki et al. (2009) meneliti penyedia
jasa logistik di Turki. Dengan melakukan
integrasi Model Kano dengan QFD, maka
dapat diperoleh berbagai informasi kualitatif
dari pelanggan. Informasi - informasi ini
bersifat spesifik untuk jenis jasa penyedia jasa
logistik yang tidak  mungkin  dapat
diidentifikasi jika menggunakan SERVQUAL.

Tujuan penelitian ini adalah agar dapat
mengetahui layanan kualitas yang sudah ada
pada penyedia jasa perawatan motor “The
Bengkel” dan dapat diberikan inovasi baru
dengan mengadopsi metode QFD dan Model
Kano agar layanan kualitas yang diberikan
kepada pelanggan dapat lebih ditingkatkan.
Pertanyaan penelitian yang diajukan adalah
sebagai berikut: 1) atribut jasa apakah yang
diinginkan oleh pelanggan “The Bengkel”?
dan 2) Bagaimanakah strategi penyedia jasa
“The Bengkel” untuk meningkatkan pelayanan
kepada pelanggan?

KAJIAN LITERATUR
Model SERVQUAL

Pengukuran kualitas jasa dipelopori oleh
Parasuraman et al. (1985) dengen
mengembangkan model SERVQUAL.
Penelitian tersebut kemudian dikembangkan
kedalam beberapa penelitian  berikutnya
diantaranya (Parasuraman et al. 1988),
(Parasuraman et al. 1994b), (Parasuraman et
al. 1994a). Model SERVQUAL tersebut
kemudian dikembangkan menjadi Service
Performance (SERVPERF) yang tidak lain
hanyalah sedikit varians dari SERVQUAL.
Dalam perkembangkannya SERVQUAL jauh

lebih banyak diterima baik oleh para praktisi
maupun akademisi. Secara garis besar, model
SERVQUAL terdiri dari lima dimensi dengan
komposisi sebagai berikut: keberwujudan
(tangibles), kehandalan (reliability),
ketanggapan (responsiveness),  jaminan
(assurance) dan empati (empathy).

SERVQUAL dibangun melalui tiga
bagian, bagian pertama berkaitan dengan
persepsi pelanggan terhadap layanan yang
diharapkan (expectation), bagian kedua
berkaitan dengan persepsi pelanggan terhadap
kinerja (performance). Pada bagian pertama
dan kedua didapatkan gap (kesenjangan)
antara expectation dan performance. Gap
tersebut diukur dengan skor yang berbeda
(performance minus expectation). Apabila gap
menunjukkan skor positif, maka hal ini
memperlihatkan bahwa performance lebih baik
dari apa vyang diharapkan pelanggan,
sedangkan skor negatif memperlihatkan bahwa
kualitas pelayanannya rendah. Dan bagian
ketiga berkaitan dengan tingkat kepentingan
(level of importance) dari dimensi layanan.
Skor ini digunakan untuk membobot kualitas
layanan yang diterima untuk didapatkan skor
kualitas layanan yang lebih akurat.

Model Kano

Kano et al. (1984) mengembangkan
model yang dapat mengatasi kelemahan -
kelemahan yang ada dimodel SERVQUAL
dan SERVPERF. Model Kano ini dapat
memahami dengan lebih baik hubungan antara
kepuasan pelanggan dengan kinerja atribut -
atribut jasa yang ditawarkan. Karena Model
Kano mengakui bahwa hubungan antara
atribut jasa dan kepuasan pelanggan tidak
selalu linear, maka atribut - atribut jasa
dikategorikan menjadi tiga dengan karakter
yang berbeda:

1. Must-be attributes. Atribut jasa ini
bersifat suatu keharusan. Pelanggan menerima
atribut jasa dalam kategori ini sebagai sesuatu
yang bersifat take them for granted. Namun
demikian, jika atribut jasa dalam kategori ini
tidak terpenuhi, maka pelanggan akan sangat
kecewa. Sebagai contoh sederhana, jika
pelanggan membeli mobil baru maka cat mobil
yang mengkilat dan tanpa goresan adalah suatu
keharusan. Tetapi jika yang terjadi adalah
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sebaliknya, maka pelanggan akan sangat
kecewa.

2. One-dimensional attributes. Berbeda
dengan atribut dalam kategori must-be, atribut
jasa dalam kategori ini berpotensi untuk
memberikan kontribusi terhadap kepuasan
pelanggan. Hubungan antara atribut jasa
dengan kepuasan pelanggan memang bersifat
linear untuk atribut dalam kelompok ini.
Atribut ini juga disebut dengan istilah 'spoken
qualities' (Tan dan Pawitra, 2001).

3. Attractive attributes. Jika atribut jasa
ini tidak disediakan oleh  perusahaan,
pelanggan tidak akan merasa kecewa. Hal ini
disebabkan karena memang atribut jasa dalam
kelompok ini tidak begitu diharapkan oleh
pelanggan. Akan tetapi jika memang atribut ini
disediakan oleh perusahaan, maka pelanggan
akan tidak hanya terpuaskan tetapi akan
merasakan 'deligtment’ atau kegembiraan yang
berlebihan.

Secara grafis, hubungan antara kepuasan
pelanggan dengan kinerja masing - masing
atribut jasa disajikan dalam gambar 1.

Gambar 1.
Model Kano
Satisfaction
One-dimensional
/ -

Performance

Attracti/

Must-be

Model Quality Function Deployment

Quality Function Deployment (QFD)
adalah metode yang populer digunakan untuk
menterjemahkan atribut - atribut jasa kedalam
spesifikasi penyedia jasa (Sullivan, 1986).
Sebagai metode pengembangan produk dan
manajemen kualitas, QFD diperkenalkan
pertama kali di Jepang (Akao, 1990) sebagai
alat untuk perbaikan berkelanjutan (continuous
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improvement). Secara garis besar, QFD terdiri
dari empat tahap, yaitu House of Quality
(HoQ) identifikasi atribut - atribut jasa atau
produk yang diinginkan pelanggan, proses
perencanaan menterjemahkan atribut produk
atau jasa kedalam spesifikasi perusahaan, dan
terakhir adalah proses produksi. Dari keempat
tahapan tersebut, tahapan yang pertama yaitu
HoQ adalah proses yang paling kritis. Dengan
alasan inilah tahapan ini paling banyak
dianalisis dan diinvestigasi dalam penelitian.
Di dalam tahapan ini, atribut jasa yang
diinginkan oleh pelanggan diidentifikasi.
Kegagalan dalam memahami atribut jasa akan
menyebabkan keseluruhan proses QFD tidak
akan berhasil.

Gambar 2.
Quality Function Deployment

E: Technical

/ Correlations

C: Technical x

Characteristics \

relationship key

and communication

]

[

strong— 9 . o %

A: Customer moderate — 3 O g |a
Attributes weak — 1 A 5 |3
|2

»n |»n

@ | Use of graphic

\* Interesting Web pages

Fast in loading

\ Technical importance 36

Ranking 2

w1 | & | Degree of importance
+ | e | Our current Web page \

@ | & | Qur competitor

F: Technical
Matrix

50O
[ ]

-
o

w

Sumber: diadaptasi dari Shen et al. (2010)

Grafik HoQ berupa sebuah matrik yang
menggambarkan hubungan antara kebutuhan
pelanggan dengan spesifikasi teknis yang akan
diberikan oleh perusahaan. Idealnya HoQ
disiapkan oleh sebuah tim yang terdiri dari
berbagai latar belakang sehingga bersifat tim
lintas fungsi (cross functional team).Sebagai
misal, HoQ untuk membuat website dapat
diidentifikasi atribut - atribut produk yang
diinginkan diantaranya adalah tampilan yang
menarik dan loadingnya cepat (lihat gambar
2). Grafik HoQ terdiri dari beberapa sub-
matrik yang saling terhubung; sub-matrik yang
satu berkorelasi dengan sub-matrik yang lain
seperti disajikan gambar 2 dengan penjelasan
sebagai berikut: Bagian A menyajikan
serangkaian daftar atribut jasa yang diinginkan
oleh pelanggan. Bagian ini disebut juga

B: Planning Matrix

D: Relationship Matrix
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dengan 'Voice of Customer' atau ‘What'.
Bagian B adalah matriks perencanaan
(planning matrix) yang menyajikan sejumlah
informasi, yaitu tingkat kepentingan masing -
masing atribut jasa, persepsi kualitas jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan, dan hasil
benchmark atribut jasa dengan pesaing.Bagian
C menjelaskan karakteristik teknis mengenai
'How' atau ‘'bagaimana’ atribut jasa yang
diinginkan oleh pelanggan dapat
diterjemahkan ke dalam spesifikasi penyedia
jasa. Bagian D menjelaskan hubungan antara
‘How' dan 'What'. Semakin tinggi keterkaitan
hubungan antara 'How' dan 'What’ ini, maka
perusahaan semakin penting untuk
memfokuskan perhatiannya pada atribut
tersebut. Bagian E, yaitu bagian atap dari
HoQ, menyajikan hubungan antar 'How'. Dari
bagian ini dapat diketahui bagaimana
keterkaitan antar strategi yang akan dilakukan
oleh perusahaan. Terdapat kemungkinan
beberapa  strategi yang  dikemukakan
perusahaan akan memiliki kontradiksi atau
trade-off sehingga perusahaan harus menyusun
skala prioritas.

Penyusunan HoQ dilakukan melalui
serangkaian proses. Proses penyusunan HoQ
ini dimulai dari bagian sebelah Kkiri, yaitu
mengidentifikasi atribut jasa yang diinginkan
pelanggan dan kemudian menyusun prioritas
terhadap atribut - atribut tersebut. Selanjutnya,
atribut - atribut jasa yang telah teridentifikasi
tersebut kemudian dianalisis dengan Model
Kano. Model Kano ini digunakan untuk
mengidenfitikasi atribut - atribut jasa yang
dianggap sebagai must-be, one-dimensional,
dan attractive. Dari hasil kategorisasi ini
kemudian hasil pengkategorian atribut - atribut
tersebut digunakan sebagai input untuk
analisis QFD.

METODA PENELITIAN
Obyek Penelitian

Subyek penelitian ini adalah penyedia
jasa perawatan sepeda motor jenis scooter.
Scooter merupakan jenis motor dari negara
Italia yang telah banyak diminati. Seiring
dengan perkembangan teknologi, sepeda
motor jenis scooter juga ditawarkan dengan
teknologi matic. Meskipun telah mengadopsi
teknologi  matic, akan tetapi tetap

mempertahankan desain klasik yaitu bentuk
body vyang bulat tetapi mesin sudah
menggunakan  transmisi  otomatis  dan
teknologi FI (fuel injection) yang diklaim lebih
hemat bahan bakar dari pada sistem karburasi.
Penulis memilih jasa bengkel motor
yang baru pertama kali berdiri di Yogyakarta,
yaitu “The Bengkel”, sebuah bengkel motor
yang memfokuskan diri untuk melayani
perawatan sepeda motor jenis scooter. Peneliti
memutuskan untuk memilih “The Bengkel”
sebagai objek penelitian karena penulis
memandang pengguna scooter di Yogyakarta
jumlahnya terus berkembang. Sementara itu,
“The Bengkel” merupakan satu - satunya
bengkel scooter yang ada di Yogyakarta yang
bukan merupakan dealer resmi dari produsen
sehingga memiliki posisi yang strategis.

Pengembangan Instrumen Penelitian

Pengembangan instrument  dalam
penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi
atribut - atribut apa saja yang diharapkan oleh
pelanggan. Pengembangan instrumen dalam
penelitian ini tidak dimulai dari nol, tetapi
berawal dari penelitian - penelitian yang sudah
ada sebelumnya. Penelitian dalam topik
SERVQUAL (Parasuraman et al. 1994b;
Parasuraman et al. 1985; Parasuraman et al.
1988; Parasuraman et al. 1994a) dan
SERVPERF (Cronin and Taylor, 1992)
dijadikan landasan untuk melakukan idenfikasi
atribut -atribut jasa yang dibutuhkan oleh
pelanggan. Untuk memastikan bahwa atribut -
atribut jasa yang diperoleh dari hasil review
literatur tersebut sesuai dengan fakta di
lapangan, maka dilakukan interview dengan
pelanggan. Proses mengidentifikasi atribut -
atribut jasa ini bersifat iteratif seperti disajikan
dalam gambar 2.

Setelah atribut - atribut jasa yang
diinginkan oleh pelanggan telah teridentifikasi,
maka dilakukan pilot test dengan jumlah
responden 10 orang. Dari hasil pilot test ini
dapat diketahui apakah memang atribut -
atribut jasa tersebut telah sesuai dengan
pendapat pelanggan dalam cakupan yang
sedikit lebih luas. Langkah berikutnya adalah
menganalisis apakah hasil pilot test ini telah
cukup memuaskan. Jika belum, maka proses
akan berulang kembali dari awal sehingga
secara keseluruhan prosesnya bersifat iteratif.
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Gambar 3.

Tahapan pengembangan instrument penelitian

SERVQUAL
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Integrasi ke dalam QFD

V
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V
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Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan metode convenience sampling,
yaitu salah satu teknik pengambilan sampel
yang bersifat non-probabilistic. Sesuai dengan
namanya, teknik pengambilan sampel ini
mengadalkan  pada  kemudahan  dalam
menjangkau responden (Sekaran and Bougie,
2013). Peneliti dapat memasukkan siapa saja
untuk dijadikan sampel penelitian selama
individu tersebut adalah pelanggan
perusahaan. Dengan cara ini, maka peneliti
dapat menjangkau responden dalam jumlah
yang besar dan dengan kualitas data yang lebih
baik karena kemudahan aksesnya.
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HASIL PENELITIAN
Deskripsi Responden

Di dalam pengumpulan data yang telah
dilakukan di awal bulan November 2015
hingga akhir bulan Desember 2015, dapat
terkumpul jumlah responden sejumlah 40.
Responden memiliki berbagai latar belakang
profesi yang terdiri dari mahasiswa, karyawan,
dan pegawai negeri sipil. Dari segi usia,
responden memiliki usia dengan rentang 20
hingga 50 tahun. Responden tersebut minimal
menjadi pelanggan “The Bengkel” selama 6
bulan  terakhir ~dan  minimal  pernah
menggunakan layanan jasa “The Bengkel”
sebanyak dua kali.
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Metode integrasi SERVQUAL, QFD dan
Model Kano

Pengintegrasian QFD dan Model Kano
melalui serangkaian tahapan. Secara garis
besar, pengintegrasian SERVQUAL, QFD dan
Model Kano mengikuti melalui empat tahap
seperti disajikan dalam gambar 4.

menjadi Voice of Customers (VoC) digrafik
QFD. Atribut - atribut ini menggunakan
SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988;
Parasuraman et al. 1985; Parasuraman et al.
1994b; Parasuraman et al. 1994a) sebagai
dasar untuk mengidentifikasi atribut jasa yang
diinginkan pelanggan. Bagian inilah yang
kemudian menjadi ‘What’ dalam grafik QFD.

Pertama, mengidentifikasi atribut - Di gambar 4, bagian ini ditunjukkan dengan
atribut jasa yang diinginkan oleh pelanggan bagian A dan diarsir dengan warna orange.
atau dikenal dengan istilah sebelumnya

Gambar 4.
Grafik akhir integrasi SERVQUAL, QFD dan Model Kano
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fsediakan layanan service home@re W sW 0 [0 [ o [ o [ 0o [o [ o [s[ o fol oo |0 1| Q2| 1.9] 5 [1.59] 1,55 |8.10(9%
fransi 1 minggu 5 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 3 63| 1.67( 5 |1.46| 1.46 | 7.73 | 8%
feluban konsumen didengarkan sPofloloflofofloflofof[o[s]oa|o0]o ST 42 [f76] 1.a4] 4 [1.38] 1,90 [ 9,90 [10%
nyedia jasa mudah dihubungl Mool oflofofolololo]s] o] ofo]|WF[s|Ws]rs3]2[143]204 1028112
fendapat informasi biaya detail 2Bofloflo|lofofofofof[ofo]s|o]fo S (slbs| J33| 093[ 4 [1.21] 146 | 770 8%
[endapat estimasi total biaya 1lolo] o]0 0[O0 0O ol 0]|o0]s [% |
e . —
Relative [3.387,75]10,13[10,13[17,40[ 5,58] 7,92 [3.90] 1,95 .73 4,16 | 2,60 [2.34]
Importance of the hows (Kano) 96 | 27 | 41| 41 | 69 42\ 56 41| 23 |61] 97 | 86 | 88
Relative (Kano) 2.5013.52| 5.34| 5,34 8.89 3.47\ 7.295.34|2.99 7,9412.%11.4
v v l' v v
Bagian A Bagian B Bagian E Bagian C Bagian D
Atribut jasa yang Strategi yang harus Bobot strategi  Matriks korelasi ~ Integrasi Kano ke
diinginkan dilakukan perusahaan yang harus ‘Whats’ dan dalam QFD
pelanggan untuk meningkatkan dilakukan ‘How’
kinerja atribut jasa perusahaan

Kedua, mengindentifikasi bagaimana dengan bagian C dan diarsir dengan warna
‘What’ dapat diterjemahkan ke dalam abu-abu.
spesifikasi teknis yang akan dilakukan oleh Keempat, mengintegrasikan atribut -
perusahaan. Di gambar 4, bagian ini atribut jasa yang telah berhasil diidentifikasi di

ditunjukkan dengan bagian B dan diarsir
dengan warna hijau.

Ketiga, menentukan keterkaitan antara
‘Whats’ dan ‘How’ dengan nilai 5 (tinggi), 3
(sedang), 1 (rendah) dan O (tidak ada). Tingkat
keterkaitan antara atribut - atribut jasa dengan
spesifikasi teknis ditentukan berdasarkan hasil
wawancara dan diskusi dengan staf “The
Bengkel”. Di gambar 4, bagian ini ditunjukkan

bagian A, seperti disebutkan pada poin nomor
1 di atas, ke dalam Model Kano. Di gambar 4,
langkah ini disajikan di bagian D dan diarsir
dengan warna biru.

Kelima, mengidentifikasi strategi yang
harus dilakukan perusahaan untuk
meningkatkan  atribut jasa yang perlu
mendapatkan prioritas. Di gambar 4, langkah
ini disajikan di bagian E dan diarsir dengan
warna kuning.
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Atribut Oleh

Pelanggan

Jasa Yang Diinginkan

Atribut - atribut jasa yang diinginkan
oleh  pelanggan  diidentifikasi ~ melalui
serangkaian proses yang terdiri dari studi
pustaka, wawancara dengan pelanggan, pilot
test dan penyebaran kuesioner, maka diperoleh
atribut - atribut jasa yang diinginkan oleh
pelanggan. Atribut - atribut jasa tersebut
disajikan di gambar 4 bagian A vyang
kemudian diperbesar seperti disajikan dalam
tabel 1. Atribut - atribut tersebut tidak lain
adalah ‘Whats’ dalam grafik QFD atau atribut
jasa apa yang diinginkan pelanggan. Dari hasil
analisis, diperoleh sejumlah 13 atribut jasa
yang diinginkan oleh pelanggan.

Tabel 1.
Atribut jasa dan matriks korelasi antara ‘Whats’ dengan ‘How’

Kolom nomor 1  menunjukkan
importance of ranking, yaitu menunjukan
tingkat kepentingan masing-masing atribut
jasa. Semakin besar tingkat kepentingan yang
ditunjukkan dengan semakin tingginya nilai,
maka semakin penting atribut tersebut dimata
pelanggan. Di tabel 1 tampak jelas bahwa 3
atribut yang paling penting secara berurutan
adalah (1) Penampilan fisik, (2) Peralatan
sesuai standar pabrik, dan (3) Penampilan
crew vyang rapi. Dari hasil ini, maka dapat
dikatakan bahwa penyedia jasa hendaknya
memfokuskan diri terhadap 13 atribut - atribut
jasa yang disajikan di tabel 1. Angka — angka
di bawah kolom 2 hingga kolom 14 (area yang
diarsir dengan warna abu - abu) menunjukkan
matriks korelasi antara ‘Whats’ dan ‘How'".

Technical requirements

Jaminan motor menjadi lebih baik 8
Mendapat informasi kondisi motor 7
Disediakan layanan homecare 6
Garansi 1 minggu 5
Keluhan konsumen didengarkan 4
Penyedia jasa mudah dihubungi 3
Mendapat informasi biaya detail 2
Mendapat estimasi total biaya 1

(Hows)
z <
x -
E T =
Customer ] % 8
requirements § = §
(Whats) g & €
) <] =
o S S
E & =
Nomor kolom 2 3
Penampilan fisik 13 5 0
Peralatan sesuai standar pabrik 12 1 5
Penampilan Crew rapi dan sopan 11 1 0
Fasilitas bengkel nyaman 10 5 0
Lokasi mudah diakses 9 3 0
1 0
1 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0

coocococoooor uao Y Membuatseragam baru

Memberikan informasi masa garansi
Pemberian informasi biaya sparepart

8] Menghubungi pelanggan via medsos
Pemberian estimasi total biaya

i Staff bengkel siap 24 jam

=
o

cocoocoocoococoococour o~ Menambah fasilitas hiburan
=
w
=
S

cocoocoocoocoocoouu oo wlld Membuat petunjuk arah
SCocoocoococowuooowold Menambah pelatihan mekanik
cocococoocourooooofd Menambah pelatihan staff
cocoocoocoocuwoooooo ol Menawarkan service keliling

OCOO0OO0OWOOOOOOOOoO
OCOWWOOOOOOOOOoO
OQUITOO0ODO0OO0OO0ODOOOOOO

0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 5

Seperti telah dijelaskan di bagian awal
artikel ini, menurut Model Kano hubungan
antara atribut jasa dengan kepuasan pelanggan
tidaklah linear (Tan and Shen 2010; Tan and
Pawitra 2001). Karenanya, atribut jasa yang
telah teridentifikasi di tabel 1 tersebut belum
tentu memiliki tingkat kontribusi yang sama
terhadap kepuasan pelanggan sehingga perlu
menggunakan  Model Kano. Tabel 2
menjelaskan bagaimana atribut - atribut jasa
yang telah teridentifikasi diintegrasikan
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dengan Model Kano. Pengintegrasikan ini
melalui  beberapa langkah yang dapat
dijelaskan sebagai berikut. 1) Kolom nomor 15
menunjukkan kategori dalam Model Kano.
Hasil ini diperoleh berdasarkan diskusi dengan
pelanggan sebagai pengguna jasa. Dari hasil
diskusi dengan pelanggan diperoleh 4 atribut
jasa termasuk kategori attractive, 5 atribut
termasuk kategori one-dimensional, dan 4
atribut jasa termasuk dalam kategori must-be.
Untuk setiap kategori diberikan bobot 2, 1, dan
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0.5 secara berurutan untuk masing-masing
attractive, one-dimensional dan must-be. 2)
Kolom nomor 16 menunjukkan Kkinerja
layanan “The Bengkel”. Nilai di kolom ini
diperoleh dari hasil rata - rata pengisian oleh
responden. 3) Kolom nomor 17 menunjukkan
kinerja layanan pesaing utama “The Bengkel”.
Nilai di kolom ini diperoleh dari hasil rata -
rata pengisian oleh responden. Pesaing utama
“The Bengkel” adalah penyedia jasa
perawatan scooter yang secara resmi dikelola
oleh produsen scooter. Pesaing tersebut adalah
satu - satunya penyedia jasa resmi dari
produsen yang ada di Yogyakarta. 4) Kolom
nomor 18 menunjukkan selisih antara rata rata
evaluasi kualitas “The Bengkel” (kolom
nomor 16) dengan pesaing (kolom nomor 17).
Nilai positif menunjukkan Kkinerja “The

Tabel 2.

Bengkel” lebih baik dibandingkan pesaing,
dan jika negatif maka sebaliknya. 5) Kolom
nomor 19 menyajikan customer satisfaction
target yang ingin dicapai oleh pengelola “The
Bengkel”. Nilai di kolom ini ditentukan
berdasarkan hasil diskusi peneliti dengan
pihak penyedia jasa. 6) Kolom nomor 20
menyajikan IRq (Original Improvement Ratio)
dengan cara membagi Customer Satisfaction
Target (kolom 19) dengan kinerja layanan
“The Bengkel” (kolom 16). 7) Kolom nomor
21 menyajikan IR, (Adjusted Improvement
Factor) dengan cara rumus sebagai berikut:
IR,Y dimana k merupakan koefisien Kano
untuk masing - masing kategori yang nilainya
adalah sebagai berikut: 2 untuk attractive, 0,5
untuk must-be, dan 1 untuk one-dimensional.

Pengintegrasian atribut jasa ke dalam Model Kano

Technical requirements (Hows)

Customer
requirements
(Whats)

Nomor kolom

Kategori dalam Model Kano

[En

Kinerja layanan The Bengkel

Perbadningan dengan pesaing
Customer satisfaction target
Original improvement ratio

Percent importance

Kinerja Pesaing
Adjusted improvement factor

Adjusted importance

[{e]

Penampilan fisik

Peralatan sesuai standar pabrik
Penampilan Crew rapi dan sopan
Fasilitas bengkel nyaman

Lokasi mudah diakses

Ada jaminan motor menjadi lebih baik
Mendapat informasi kondisi motor
Disediakan layanan service homecare
Garansi 1 minggu

Keluhan konsumen didengarkan
Penyedia jasa mudah dihubungi
Mendapat informasi biaya detail
Mendapat estimasi total biaya

RPRRRPRERNONNDN

0,5
0,5
0,5

45 08 6 117 1,08 573 6%
45 06 6 113 106 548 6%
43 106 6 124 111 59 6%
416 07 6 116 107 523 6%
446 0,7 5 108 108 521 6%
413 127 5 13 13 702 7%
416 124 5 129 129 69 7%
32 19 5 159 159 810 9%
363 167 5 146 146 7,73 8%
3,76 1,44 4 138 190 990 10%
35 153 4 143 2,04 1028 11%
433 093 4 121 146 7,70 8%
42 123 4 129 166 9,03 10%

8) Kolom nomor 22 menyajikan Adjusted
Importance. Nilai di kolom ini dihitung
dengan cara mengalikan IR, (Adjusted
Improvement Ratio) (kolom 21) dikalikan
dengan Customer Satisfaction Target (kolom
19). Customer Satisfaction Target ini
ditentukan berdasarkan hasil diskusi peneliti
dengan penyedia jasa. 9) Kolom nomor 23
menyajikan Pl (Percent Importance) yang
perhitungannya dengan cara membagi nilai
IRadj dari masing - masing atribut jasa dengan

dibagi dengan total IRadj kemudian dikalikan
100%.

Berdasarkan hasil percent importance
ini, maka dapat diketahui atribut - atribut mana
yang perlu mendapatkan perhatian untuk
dilakukan  perbaikan.  Semakin  besar
persentase suatu atribut, maka semakin besar
urgensi untuk dilakukan perbaikan. Dari
kolom nomor 23 dapat diketahui bahwa 3
atribut jasa yang memiliki persentase terbesar
untuk dilakukan perbaikan adalah (1) Penyedia
jasa mudah dihubungi, (2) Keluhan konsumen
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mudah didengarkan, dan (3)
estimasi total biaya.

Dari hasil analisis dengan Model Kano
yang disajikan di tabel 2, maka dapat
identifikasi tiga atribut jasa yang perlu untuk
dilakukan perbaikan. Hasil tersebut berbeda
dengan analisis konvensional yang
mengasumsikan hubungan antara kepuasan
pelanggan dengan kinerja atribut jasa bersifat
linear. Jika menggunakan metode
konvensional, maka atribut - atribut jasa yang
memiliki Kkinerja rendah akan mendapatkan
perhatian lebih tinggi. Jika mengacu pada tabel
2, maka yang perlu mendapatkan perhatian
adalah 2 atribut jasa dengan nilai kinerja
terendah yaitu: (1) Fasilitas bengkel nyaman
dan (2) Lokasi mudah diakses.

Namun, setelah mempertimbangkan
unsur non-linearitas, maka ketiga atribut ini
dipandang kurang penting dan justru atribut
lain yang perlu mendapatkan perhatian; yaitu
atribut - atribut yang memiliki percent
importance paling tinggi (kolom 23)

Mendapat

Strategi Meningkatkan Pelayanan Kepada
Palanggan

Seperti halnya dalam penentuan atribut -
atribut jasa yang diinginkan pelanggan,
strategi untuk meningkatkan kualitas layanan
juga mempertimbangkan Model Kano.

Hasil analisis konvensional dengan
menggunakan QFD menyarankan perusahaan
untuk memfokuskan diri pada technical
requirements yang banyak memiliki korelasi
yang kuat dengan atribut - atribut jasa.
Pendapat seperti ini didasarkan pada asumsi

bahwa technical requirement yang banyak
memiliki hubungan dengan atribut jasa, maka
technical requirement tersebut berperan besar
untuk meningkatkan kinerja jasa. Kemanfaatan
untuk meningkatkan kinerja atribut jasa ini
semakin besar jika technical requirement dan
atribut jasa memiliki korelasi yang tinggi.
Dalam perspektif Model Kano, pendapat
seperti di atas tidaklah benar. Technical
requirement yang memiliki banyak hubungan
dengan customer requirement dan memiliki
korelasi yang tinggi belum tentu mendapatkan
prioritas yang paling tinggi. Hal ini dapat
dibuktikan dengan perhitungan yang disajikan
pada area yang diarsir dengan warna kuning.
Baris pertama menyajikan Importance of
How. Nilai ini diperoleh dengan cara
mengalikan ranking atribut jasa (kolom 1)

dengan hasil matriks korelasi technical
requirements. Baris kedua menyajikan
Relative  Importance (dinyatakan dalam

persentase). Nilai ini diperoleh dengan cara
membagi nilai dari masing - masing kolom
technical requirements dengan total nilai di
baris pertama (Importance of the hows). Baris
ketiga menyajikan Importance of Hows using
Kano. Nilai ini diperoleh dari nilai Adjusted
Importance dikalikan dengan Technical
Requirements (Hows) kemudian hasil dari
perkalian tersebut dijumlahkan. Baris keempat
menyajikan nilai Relative Percentage. Nilai ini
diperoleh dengan cara melakukan pembagian
Importance of using Kano dari masing -
masing kolom technical requirements dengan
total nilai di baris ketiga (Importance of the
Hows-Kano).

Tabel 3.
Identifikasi strategi peningkatan kualitas layanan dengan Model Kano

= <]

: < = 2 g = g

Technical s % £ £ g e 2z S s

requirements (Hows) = 3 5 < g B =z s 8 £ I

£ 8§ § S 5 § 8 &8 ¥ 2 g 2

z B £ £ 3 £ £ 3 5 o & g g

= © S = e B = o E S & 5 =

=2 o I @ S [ [ ® .= L = =

= 3 S ] 3 o a = = s 2 5 8

S § 2 5§ £ 0§ § ¥ £ B2 s S

Customer §7) a s o k] o o 8 T = = &2 =
: 8 E 2 E 2 E E 2 8z & E8%88 &
requirements 3 < < < IS ] c 25 9o o
(Whats) e 5§ § 5§ § 5 5§ 5 E8 ¥ SEEL E
14 = b= > > > > S 385 5 ZEad &

Nomor kolom

Importance of the hows 180 60 78 78 134 43 61 30 15 21 32 20 18
Relative 23,38 7,79 10,13 10,13 17,40 558 7,92 390 195 2,73 4,16 2,60 234
Importance of the hows (Kano) 96 27 41 41 69 42 56 41 23 61 97 86 88
Relative importance (Kano) 1250 352 534 534 889 547 7,29 534 299 794 12,63 11,20 11,46
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Berdasarkan hasil perhitungan di tabel 3,
dapat diidentifikasi technical requirement
yang paling penting dari sudut pandang
penyedia jasa. Di baris keempat tabel 3, dapat
diketahui bahwa 3 technical requirement yang
memiliki Relative importance of (Kano)
bernilai paling tinggi adalah (1) Renovasi
bengkel, (2) Pemberian estimasi total biaya,
dan (3) Pemberian informasi biaya sparepart.
Technical requirement lain bernilai lebih
rendah dibandingkan dengan ketiga technical
requirement tersebut. Penjumlahan nilai
persentase  ketiga technical requirement
bernilai sejumlah 35.16%. Nilai ini berarti
bahwa perbaikan yang hanya terfokus diketiga
technical  requirement  tersebut  dapat
meningkatkan kualitas layanan “The Bengkel”
sebesar 35.16%.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini  menganalisis kinerja
layanan perusahaan penyedia jasa perawatan
motor menggunakan analisis SERVQUAL,
QFD dan Model Kano. Secara keseluruhan
dari hasil analisis, kinerja layanan perusahaan
lebih  baik dibanding pesaing, hal itu
dibuktikan bahwa selisih seluruh kinerja
atribut jasa di “The Bengkel” adalah positif
dibandingkan dengan pesaing. Dengan kata
lain, kinerja atribut jasa “The Bengkel” masih
lebih tinggi dibandingkan dengan pesaing.

Secara keseluruhan, dengan berdasarkan
pada SERVQUAL sebagai landasan teori,
terdapat 13 atribut jasa yang diidentifikasi
dalam penelitian ini. Dari ketiga atribut jasa
tersebut, dapat dikelompokkan menjadi 4
atribut bersifat attractive, 5 atribut bersifat
one-dimensional dan 4 atribut bersifat must-be.
Berdasarkan hasil analisis dengan QFD yang
diintegrasikan dengan Model Kano, 3 atribut
jasa yang perlu mendapatkan prioritas untuk
dilakukan perbaikan adalah: (1) Penyedia jasa
mudah dihubungi, (2) Keluhan konsumen
mudah didengarkan, dan (3) Mendapat
estimasi total biaya.

Untuk meningkatkan kualitas layanan
yang disediakan “The Bengkel”, manajemen
hendaknya memfokuskan pada 3 technical
requirement  yang  memiliki Relative
importance of (Kano) bernilai paling tinggi.
Ketiga technical requirement tersebut adalah

(1) Renovasi bengkel, (2) Pemberian estimasi
total biaya, dan (3) Pemberian informasi biaya
sparepart.

Penelitian  ini  memiliki  beberapa
kekurangan yang sekaligus dapat menjadi
rekomendasi untuk perbaikan bagi penelitian
berikutnya. Pertama, lokasi penelitian ini
berada di Yogyakarta dimana di kota tersebut
hanya ada 2 lokasi penyedia jasa perawatan
motor jenis scooter. Penelitian berikutnya
dapat mencakup daerah lain misalnya Jakarta
dengan memasukkan perusahaan pesaing
dalam jumlah lebih besar.

Implikasi dan manfaat praktis bagi
manajer

Penerapan aplikasi Quality Function
Development (QFD) dan Model Kano terbukti
dapat menentukan atribut jasa yang perlu
segera diperbaiki untuk meningkatkan kinerja
layanan dari sebuah perusahaan. Namun, tidak
semua atribut jasa dalam perusahaan yang bisa
mengungguli dari perusahaan pesaing, karena
juga masih ada beberapa atribut jasa yang
lebih baik dibandingkan dengan pesaing. Hal
tersebut tidak dapat dihindari karena memang
masing — masing perusahaan memiliki
kelebihan dan kekurangan masing — masing.
Akan tetapi, apabila sudah diketahui
kekurangan dari sebuah perusahaan, manajer
tentu akan segera melakukan perbaikan untuk
memperbaiki kinerja agar menjadi lebih baik
lagi.
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