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ABSTRAK

CV. Caki Collection mengalami penurunan permintaan dan belum pernah mengevaluasi
mengenai pelayanan yang diberikan, sehingga perlu dilakukan pengukuran dan melakukan
perbaikan apabila ada yang belum memuaskan konsumen. Pengukuran kualitas pelayanan
menggunakan metode service quality (servqual) dan model kano untuk mencari prioritas
utama dalam perbaikan usulan. Dari 26 atribut penelitian diperoleh 16 atribut bernilai negatif
pada servqual score gap 5. Atribut penyebab Gap 1 ada 4, atribut penyebab Gap 2 ada 5,
dan atribut penyebab Gap 3 ada 7. Kategori prioritas untuk usulan perbaikan pada must be
ada 5 atribut, one-dimensional ada 2 atribut, attractive ada 7 atribut, dan indifferent ada 2
atribut. Usulan-usulan perbaikan kualitas diantaranya pelatihan sesuai dengan penjelasan
atribut masing-masing, melakukan diskusi antara manajer dengan karyawan, disediakan
tempat untuk menyimpan barang, diberikan sanksi pada karyawan, dilakukan pengecekan
oleh karyawan dan manajer secara langsung, pihak perusahaan mencari tempat parkir yang
dekat dan luas untuk menyimpan motor karyawan dan konsumen, serta pihak konsumen
lebih baik menggunakan motor ke CV. Caki Collection supaya mudah dalam bertransportasi.

Kata kunci: Perbaikan Kualitas, Service Quality, Model Kano

ABSTRACT

CV. Caki Collection has experienced a decrease in demand and has never evaluated the
services provided, so it is necessary to take measurements and make improvements if there
is something that has not satisfied consumers. Measuring the quality of the service quality
using the service quality (servqual) method and the canoe model to find the top priority in
improving the proposal. From 26 attributes of the study obtained 16 attributes of negative
value in the servqual score gap 5. The cause attribute of Gap 1 is 4, the cause attribute of
Gap 2 is 5, and the cause attribute of Gap 3 is 7. The priority category for proposed
improvements on must be there are 5 attributes, one-dimensional there are 2 attributes,
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attractive there are 7 attributes, and indifferent there are 2 attributes. Proposals for quality
improvements include training according to the explanation of their respective attributes,
conducting discussions between managers and employees, providing a place to store goods,
sanctioning employees, checking by employees and managers directly, the company looking
for a parking space that is close and spacious to store employee and consumer motorcycles,
and consumers are better off using motorbikes to CV. Caki Collection so that it is easy to
transport.

Keywords: Quality Improvement, Service Quality, Kano Model
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1. PENDAHULUAN

Dunia manufaktur pasti berkaitan dengan pelayanan, seperti memesan produk, menerima
produk, hingga menggunakan atau menikmati produk yang dipesan. Pelayanan jasa ini
merupakan salah satu faktor yang dapat membuat konsumen dalam menilai suatu
perusahaan untuk berfikir apakah konsumen tersebut akan memesan produk kembali atau
tidak di perusahaan tersebut. Penilaian konsumen terhadap pelayanan jasa akan
berhubungan dengan kualitas pelayanan yang diberikan. Ahli kualitas yaitu Goetch dan Davis
menjelaskan bahwa kualitas adalah suatu yang berhubungan dengan produk, layanan,
orang, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi apa yang diharapkan secara
dinamis (Ariani, 2020). Berdasarkan kualitas tersebut konsumen akan menilai pelayanan jasa
suatu perusahaan.

CV. Caki Collection adalah perusahaan yang bergerak di bidang industri pakaian yang
menerima pesanan sesuai dengan keinginan konsumen dan juga membuat produk sesuai
dengan tren yang baru untuk dipromosikan kepada konsumen. Sebagian besar konsumen
dari perusahaan ini adalah murid SMA kelas 12, guru olahraga, MENPORA, dan orang-orang
yang memiliki acara seperti reuni SMA. Perusahaan industri pakaian seperti CV. Caki
Collection sangat banyak, sehingga perusahaan ingin meningkatkan kualitas pelayanan
kepada konsumen.

Perusahaan mengalami penurunan permintaan pada pertengahan tahun 2021 dan awal
tahun 2022, serta saat ini belum pernah mengevaluasi mengenai pelayanan yang diberikan,
sehingga perlu adanya pengukuran dan melakukan perbaikan apabila ada pelayanan yang
dirasa kurang oleh konsumen. Prioritas perbaikan yang nantinya akan diperbaiki akan
meningkatkan kepuasan konsumen. Masalah tersebut akan diteliti dari kualitas pelayanan
yang diberikan perusahaan kepada konsumen.

2. METODOLOGI PENELITIAN

2.1. Rumusan Masalah
Permasalahan yang ada yaitu CV. Caki Collection mengalami penurunan permintaan pada
pertengahan tahun 2021 dan awal tahun 2022, serta belum pernah mengevaluasi mengenai
pelayanan yang diberikan. Saat ini Perusahaan industri pakaian seperti CV. Caki Collection
sangat banyak, sehingga perusahaan ingin meningkatkan kualitas pelayanan kepada
konsumen. Perusahaan perlu melakukan pengukuran kualitas pelayanan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen.

2.2. Studi Literatur
Dasar-dasar teori yang digunakan seperti kualitas, jasa, dimensi kualitas jasa pelayanan,
metode service quality, model kano, perancangan alat ukur, sampel, teknik sampling, dan
pengujian alat ukur.

2.3. Penentuan Metode Pemecahan Masalah
Penentuan metode pemecahan masalah yang terdapat pada CV. Caki Collection sesuai
dengan permasalahan yang ada yaitu mengenai kualitas pelayanan. Metode-metode yang
digunakan dalam penelitian diantaranya Service Quality dan Model Kano. Menurut Tjiptono
(2005) dalam Yanti & Murni (2019) bahwa metode service quality ini akan membandingkan
persepsi atau kinerja yang dilakukan dengan ekspektasi atau harapan dari konsumen. Model
Kano akan mengategorikan atribut-atribut dari kualitas pelayanan jasa berdasarkan baik
tidaknya kualitas pelayanan jasa (Wijaya, 2018).
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2.4 Penyusunan Atribut Kualitas Pelayanan
Penyusunan atribut kualitas pelayanan dilihat dari lima dimensi serta sub dimensi dalam
menentukan kualitas jasa menurut Zeithaml (Zeithaml, dkk., 1990). Pemilihan atribut
penelitian juga berdasarkan tiga penelitian terdahulu, yaitu Kristianto (2015), Winarno &
Absor (2018), dan Tannady (2020). Atribut penelitian yang terpilih sebanyak 28 atribut.

2.5 Pembuatan dan Penyusunan Kuesioner
Kuesioner awal digunakan untuk menentukan berbagai atribut yang akan digunakan sebagai
pertanyaan pada kuesioner utama (penelitian). Kuesioner awal menggunakan skala likert
dengan nilai dari 1 hingga 4 dengan skala berturut-turut sangat tidak penting hingga sangat
penting. Kuesioner utama berdasarkan atribut baru dari kuesioner awal yang dirasa penting
oleh responden. Kuesioner utama diantaranya kuesioner persepsi konsumen, kuesioner
persepsi manajemen terhadap ekspektasi konsumen, kuesioner standard performance,
kuesioner service delivery, dan kuesioner kano.

2.6 Penentuan Jumlah Responden
Penentuan jumlah responden sebanyak 30 responden pertama yang sudah mengisi kuesioner
awal untuk uji validitas dan reliabilitas. Sebanyak 121 responden untuk kuesioner awal,
utama, dan tambahan sebagai pengolahan data. Responden yang mengisi seluruh kuesioner
yaitu populasi karena semua masuk dalam kriteria penelitian, yaitu konsumen berumur diatas
17 tahun dengan memesan produk di CV. Caki Collection pada tahun 2019 sampai 2022,
memesan produk lebih dari satu pcs dari berbagai produk, dan konsumen langsung membeli
produk ke perusahaan.

2.7 Penyebaran Kuesioner Awal
Penyebaran kuesioner awal dibantu manajer CV. Caki Collection melalui media sosial
WhatsApp dengan mengirimkan link google form kepada responden.

2.8 Perhitungan Rata-Rata Kepentingan
Perhitungan rata-rata kepentingan untuk mengetahui atribut mana saya yang dirasa penting
bagi responden. Kriteria atribut yang dirasa penting oleh responden yaitu dengan hasil
rata-rata 3, apabila ada yang di bawah 3, maka atribut akan dihilangkan karena dirasa tidak
penting oleh responden. Terdapat dua atribut yang hasilnya di bawah rata-rata 3, sehingga
tersisa 26 atribut yang nantinya digunakan untuk kuesioner utama. Perhitungan rata-rata
pada setiap atribut sebagai berikut.

Rata-rata = (1)𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑒𝑙
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛

2.9 Pengujian Alat Ukur Kualitas Pelayanan

Pengujian alat ukur kualitas pelayanan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas pada
seluruh atribut penelitian. Data yang diuji berasal dari hasil kuesioner awal pada 30
responden awal.

2.9.1 Uji Validitas
Atribut dikatakan valid apabila r hitung lebih besar dari r tabel. Uji validitas pada penelitian
menggunakan software SPSS.
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2.9.2 Uji Reliabilitas
Atribut dikatakan reliabel apabila koefisien reliabilitas berada di antara 0,600-0,799 (Arikunto,
2010). Uji reliabilitas pada penelitian menggunakan software SPSS.

2.10 Penyebaran Kuesioner Utama
Penyebaran kuesioner utama seperti kuesioner awal, yang berbeda hanya jumlah atributnya.
Atribut pada kuesioner utama berjumlah 26. Hasil kuesioner utama merupakan bagian dari
pengumpulan data untuk mempermudah dalam pengolahan data dengan membuat beberapa
tabel yang sesuai dengan kuesioner yang disebarkan.

2.11 Pengolahan Data Service Quality
Pengolahan data service quality menjelaskan data yang diolah dari hasil kuesioner yang
sudah disebarkan. Awal pengolahan data dimulai dengan perhitungan Gap 5, Gap 1, Gap 2,
dan Gap 3.

2.11.1Perhitungan Gap 5
Perhitungan Gap 5 dapat dilihat pada rumus berikut:

Gap 5 = Rata-rata persepsi konsumen – Rata-rata (2)

2.11.2 Perhitungan Gap 1
Perhitungan Gap 1 dapat dilihat pada rumus berikut.

Gap 1 = Persepsi manajemen – Rata-rata ekspektasi konsumeN (3)

2.11.3Perhitungan Gap 2
Perhitungan Gap 2 dapat dilihat pada rumus berikut.

Gap 2 = Standard performance – Kondisi ideal (4)

2.11.4Perhitungan Gap 3
Perhitungan Gap 3 ada 2, diantaranya sebagai berikut:
1. Rata-rata Penyampaian Jasa

Rata-rata = (5)𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑃𝑒𝑛𝑦𝑎𝑚𝑝𝑎𝑖𝑎𝑛 𝐽𝑎𝑠𝑎
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐾𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛

2. Nilai Servqual Gap 3
Gap 3 = Rata-rata penyampaian jasa – Kondisi ideal (6)

2.11.5Penyusunan dan Penyebaran Kuesioner Tambahan Gap 1, 2, 3
Kuesioner atribut tambahan berfungsi dalam mempermudah analisis penyebab terjadinya
nilai negatif (-) pada perhitungan Gap 1, Gap 2, dan Gap 3.

2.11.6 Pengolahan Data Kuesioner Tambahan Gap 1, 2, 3
Hasil negatif pada kuesioner tambahan Gap 1, 2, 3 ini memiliki arti bahwa penyebab
terjadinya nilai negatif pada Gap 1, 2, 3 disebabkan oleh atribut tambahan tersebut.
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2.12 Pengolahan Data Model Kano
Pengolahan data model kano digunakan untuk menentukan prioritas setiap atribut untuk
menjadi acuan dalam pemberian usulan perbaikan kualitas pelayanan. Rumus-rumus pada
model kano dapat dilihat sebagai berikut:

1. Hasil Kano Setiap Responden
Penentuan dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Penentuan Hasil Kano Setiap Responden

Dimana:
O (One-Dimensional), tingkat kepuasan berhubungan linier dengan kinerja atribut.
MB (Must Be), keharusan atau kebutuhan.
A (Attractive), tingkat kepuasan meningkat ketika kinerja atribut tinggi.
I (Indifferent), tidak mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen.
R (Reverse), kepuasan konsumen tidak sesuai dengan yang diharapkan

manajemen.
Q (Questionable), tingkat kepuasan tidak menentu.

2. Jumlah Kategori Kano pada Setiap Atribut
(fO + fMB + fA) > (fI + fR + fQ) = antara O, MB, dan A (7)
(fO + fMB + fA) < (fI + fR + fQ) = antara I, R, dan Q (8)

Dimana:
fO = frekuensi O (One-Dimensional) pada setiap atribut
fMB = frekuensi MB (Must Be) pada setiap atribut
fA = frekuensi A (Attractive) pada setiap atribut
fI = frekuensi I (Indifferent) pada setiap atribut
fR = frekuensi R (Reverse) pada setiap atribut
fQ = frekuensi Q (Questionable) pada setiap atribut

3. Koefisien Kepuasan dan Koefisien Ketidakpuasan
Koefisien Kepuasan = (9)(𝑓𝑂+𝑓𝐴)

(𝑓𝑂+𝑓𝐴+𝑓𝑀𝐵+𝑓𝐼)

Koefisien Ketidakpuasan = (𝑓𝑂+𝑓𝑀𝐵)
((𝑓𝑂+𝑓𝐴+𝑓𝑀𝐵+𝑓𝐼)𝑥(−1))

(10)

2.13 Analisis dan Usulan Kualitas Pelayanan
Usulan perbaikan kualitas pelayanan CV. Caki Collection diprioritaskan berdasarkan integrasi
kategori model kano dan nilai negatif terbesar dari servqual score gap 5.
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2.14 Kesimpulan dan Saran
Kesimpulan berisikan hasil penelitian yang dilakukan dan berdasarkan hasil analisis berupa
poin-poin. Saran berisikan masukan untuk CV. Caki Collection dalam perbaikan kualitas
pelayanan dan masukan untuk penelitian selanjutnya.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Pengumpulan Data Atribut Penelitian
Data atribut penelitian ada sebanyak 28 atribut yang dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Data Atribut Penelitian

3.2 Pengolahan Data
Pengolahan data terdiri atas penyebaran kuesioner awal dan pengujian alat ukur, penyebaran
kuesioner utama, perhitungan service quality, perhitungan model kano, serta rekapitulasi
model kano dan service quality.

3.2.1 Penyebaran Kuesioner Awal dan Pengujian Alat Ukur
Penyebaran kuesioner awal untuk mengetahui atribut yang dirasa penting bagi konsumen
dan ekspektasi konsumen. Hasil atribut rata-rata 3 dianggap penting, yang dibawah 3≥
rata-ratanya akan dihilangkan. Jumlah responden untuk perhitungan bobot kepentingan yaitu
121 responden. Responden untuk pengujian alat ukur validitas dan reliabilitas yaitu 30
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responden pertama yang mengisi kuesioner awal. Hasil rata-rata kepentingan atribut, uji
validitas, dan uji reliabilitas secara berturut-turut dapat dilihat pada Tabel 3, Tabel 4, dan
Tabel 5.

Tabel 3. Rata-rata Kepentingan Atribut

Tabel 4. Uji Validitas

Tabel 5. Uji Reliabilitas
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3.2.2 Penyebaran Kuesioner Utama
Kuesioner utama terdapat 26 atribut karena 2 atribut dihilangkan yang dianggap konsumen
tidak penting. Hasil kuesioner kepuasan konsumen dapat dilihat pada tabel 6.

Tabel 6. Hasil Kuesioner Kepuasan Konsumen

3.2.3 Perhitungan Service Quality
Perhitungan service quality diawali dengan perhitungan Gap (Gap 5, Gap 1, Gap 2, Gap3)
dan perhitungan kuesioner tambahan Gap 1, Gap 2, Gap3.
1. Perhitungan Gap 5, Gap 1, Gap 2, Gap 3

Perhitungan Gap 5, Gap 1, Gap 2, Gap 3 dapat dilihat pada Tabel 7.

Tabel 7. Perhitungan Gap 5, Gap 1, Gap 2, Gap 3
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2. Perhitungan Kuesioner Tambahan Gap 1, Gap 2, Gap 3
Perhitungan Kuesioner Tambahan Gap 1 dan Gap 2 dapat dilihat pada Tabel 8.
Perhitungan Kuesioner Tambahan Gap 3 dapat dilihat pada Tabel 9

Tabel 8. Perhitungan Kuesioner Tambahan Gap 1 dan Gap 2

Tabel 9. Perhitungan Kuesioner Tambahan Gap 3
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3.2.4 Perhitungan Model Kano
Perhitungan model kano dapat dilihat pada Tabel 10 dan diagram kartesius model kano dapat
dilihat pada Gambar 1.

Tabel 10. Perhitungan Model Kano

Gambar 1. Diagram Kartesius Model Kano
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3.2.5 Rekapitulasi Model Kano dan Service Quality
Rekapitulasi model kano dan service quality dapat dilihat pada Tabel 13.

Tabel 13. Rekapitulasi Model Kano dan Service Quality

3.3 Analisis dan Usulan Perbaikan
Usulan yang dijadikan perbaikan yaitu atribut pada hasil perhitungan servqual score gap 5
bernilai negatif dan prioritas kategori model kano. 10. Usulan yang dilakukan diantaranya
mengadakan pelatihan sesuai dengan penjelasan atribut masing-masing, melakukan diskusi
antara manajer dengan karyawan, disediakan tempat untuk menyimpan barang, diberikan
sanksi pada karyawan, dilakukan pengecekan oleh karyawan dan manajer secara langsung,
karyawan berkoordinasi dengan pihak manajemen mengenai tanggapan dan saran dari
konsumen, pihak manajemen harus menyediakan peralatan kebersihan di toilet dan
menjadwalkan pembersihan toilet, pihak perusahaan mengganti display pada stand promosi
dengan produk yang baru/sedang tren, pihak perusahaan mencari tempat parkir yang dekat
dan luas untuk menyimpan motor karyawan dan konsumen, serta pihak konsumen lebih baik
menggunakan motor ke CV. Caki Collection supaya mudah dalam bertransportasi.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

4.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil dan analisis terdapat beberapa kesimpulan yang diperoleh, diantaranya:
1. Hasil perhitungan Gap 5 terdapat 16 atribut penelitian yang positif dan 10 atribut

penelitian bernilai negatif. Nilai negatif pada Gap 5 menjelaskan bahwa pelayanan
yang diberikan CV. Caki Collection melalui persepsi konsumen belum membuat
konsumen merasa puas.

2. Terdapat empat atribut penelitian yang menjadi penyebab kesenjangan Gap 5 karena
Gap 1. Empat atribut tersebut diantaranya akses lokasi, tempat parkir, ruangan
tempat tunggu, dan tempat stand promosi. Atribut yang disebabkan Gap 2
diantaranya toilet, keluhan, saran dan kritik, dan struk pembayaran. Atribut yang
disebabkan Gap 3 adalah ramah dan sopan, jujur, cepat tanggap, sabar, informasi,
pemahaman konsumen, dan komunikasi.

3. Hasil pengolahan data model kano dan service quality mendapatkan hasil prioritas
kategori must be untuk dijadikan usulan yang secara berturut-turut dari paling
diprioritaskan adalah atribut tempat tunggu, penjelasan produk, cepat tanggap,
informasi, dan struk pembayaran. Dua atribut yang masuk ke dalam kategori one -
dimensional yaitu pemahaman konsumen dan kejujuran karyawan. Tujuh atribut yang
masuk ke dalam kategori attractive yaitu keluhan konsumen, kesabaran karyawan,
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komunikasi, toilet, stand promosi, saran dan kritik, serta sopan dan ramah. Dua
atribut yang masuk ke dalam kategori indifferent yaitu atribut tempat parkir dan
akses lokasi.

4. Atribut yang dilakukan perbaikan yaitu atribut yang memiliki nilai negatif pada
perhitungan servqual score gap 5 dan prioritas model kano.

5. Usulan yang dilakukan yaitu mengadakan pelatihan sesuai dengan penjelasan atribut
masing-masing, melakukan diskusi antara manajer dengan karyawan, disediakan
tempat untuk menyimpan barang, diberikan sanksi pada karyawan, dilakukan
pengecekan oleh karyawan dan manajer secara langsung, karyawan berkoordinasi
dengan pihak manajemen mengenai tanggapan dan saran dari konsumen, pihak
manajemen harus menyediakan peralatan kebersihan di toilet dan menjadwalkan
pembersihan toilet, pihak perusahaan mengganti display pada stand promosi dengan
produk yang baru/sedang tren, pihak perusahaan mencari tempat parkir yang dekat
dan luas untuk menyimpan motor karyawan dan konsumen, serta pihak konsumen
lebih baik menggunakan motor ke CV. Caki Collection supaya mudah dalam
bertransportasi.

4.2 Saran
Saran ditujukan untuk perusahaan dan untuk penelitian selanjutnya.

4.2.1 Saran untuk Perusahaan
Saran untuk perusahaan yaitu secara rinci perusahaan mengidentifikasikan atribut-atribut
yang masuk dalam kategori Model Kano dan bernilai negatif pada Gap 5 sebagai upaya
meningkatkan kualitas pelayanan, serta usulan perbaikan yang sudah diberikan dapat
dipertimbangkan dan diimplementasikan oleh perusahaan.

4.2.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya
Saran untuk penelitian selanjutnya yaitu penelitian dapat dilakukan dengan seluruh
responden yang memesan produk di CV. Caki Collection, melakukan penelitian dengan atribut
yang disesuaikan CV. Caki Collection dengan baik, dan melakukan penelitian dengan atribut
yang berbeda-beda (tidak ada atribut yang mirip).
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