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KANO MODEL (STUDI KASUS: Starbucks Setiabudi One)

Tabita Sitompul

ABSTRAK

Salah satu bentuk perkembangan gaya hidup masyarakat Indonesia adalah dengan
munculnya coffee shop/kedai kopi diselurun kota di Indonesia yang
mengakibatkan tingginya tingkat persaingan. Pemenuhan kepuasan pelanggan
merupakan cara untuk perusahaan penyedia jasa agar tetap bertahan di persaingan
yang ada. Sebagai salah satu perusahaan penyedia jasa coffee shop terbesar di
Indonesia, Starbucks sudah seharusnya memperhatikan tingkat kepuasan
pelanggan dan kualitas pelayanannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan Starbucks (studi kasus: Starbucks Setiabudi One)
terhadap atribut pelayanan yang diberikan dengan menggunakan metode
Servqual, serta membuat prioritas peningkatan kualitas atribut pelayanan tersebut
berdasarkan kategori yang ada pada model kano. Dari penelitian yang telah
dilakukan diperoleh angka rata-rata tingkat kepuasan pelanggan Starbucks
Setiabudi One adalah 90.14% dengan dimensi Responsiveness sebagai dimensi
yang memiliki tingkat kepuasan tertinggi (91.47%). Dari pengintegrasian metode
Servqual dengan pemetaan importance performance analysis dan model Kano,
diperoleh atribut yang harus diprioritaskan untuk diperbaiki adalah atribut A3
(Barista memiliki pengetahuan yang baik tentang produk yang ada), atribut R1
(Pelanggan menerima produk sesuai waktu yang dijanjikan), dan atribut R3
(Barista Starbucks dapat menangani masalah yang dihadapi pelanggan dengan
baik).

Kata Kunci: Starbucks, Kepuasan Pelanggan, Servqual, Importance Performance
Analysis, Model Kano
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ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP PELAYANAN
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KANO MODEL (STUDI KASUS: Starbucks Setiabudi One)

Tabita Sitompul

ABSTRACT

One of phenomenon that shows the changing of Indonesian’s lifestyle is there are
a high increase of coffee shops number in Indonesia. The only way to be a sustain
service provider is to fulfill the customer satisfaction. As one of the biggest coffee
company in Indonesia, Starbucks should concern about how to meet their
customer satisfaction level. This study aims to find out the customer satisfaction
level of Starbucks (study case: Starbucks Setiabudi One) service quality by using
Servqual method and making a priority of the service attribute that have to be
improved by classified it into Kano categories. This study shows the average
number of Starbucks customer satisfaction level is 90.14% with the
Responsiveness as the highest customer satisfaction dimension number (91.47%).
By integrating Servqual method with importance performance analysis and Kano
model, known that the priority attribute that have to be improved is A3 (The
baristas have a proper knowledge about the products), R1 (The Customers get
their order at the promised time), and R3 attribute (The Starbucks’ barista could
handle the customer’s problems well).

Keywords: Starbucks, Customer Satisfaction, Servqual, Importance Performance
Analysis, Kano Model
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