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Abstrak — PT XYZ, scbuah perusahaan farmasi yang
menghasilkan berbagai produk dan suplemen, termasuk OBH X,
menghadapi tantangan utama dalam bentuk rendahnya pangsa pasar.
Observasi menunjukkan bahwa aspek kualitas produk menjadi
faktor utama yang mempengaruhi masalah ini. Meskipun OBH X
memiliki keunggulan dalam variasi fungsi dan rasa untuk anak-
anak, produk ini kurang kompetitif dalam variasi rasa untuk dewasa,
jenis kemasan, ukuran, dan harga jika dibandingkan dengan
pesaingnya. Untuk mengatasi tantangan ini, penelitian dilakukan
menggunakan pendekatan product quality dan model Kano. Dalam
analisis yang dilakukan, teridentifikasi 23 atribut kebutuhan yang
dikelompokkan menjadi 6 dimensi product quality, yaitu
performance, secondary feature, aesthetic, durability, reliability,
dan perceived quality. Hasil analisis product quality menunjukkan
adanya 9 atribut kuat dan 14 atribut lemah dan hasil analisis model
Kano dihasilkan 6 atribut berkategori must-be, kategori attractive 7
atribut, dan kategori one-dimensional 10 atribut. Berdasarkan hasil
integrasi product quality dan model Kano diperoleh 16 True
Customer Needs yang merupakan fokus utama dalam upaya produk
OBH X.

Kata kunci—Kualitas Produk, Model Kano, Swamedikasi,
True Customer Needs

I. PENDAHULUAN

PT XYZ adalah perusahaan yang telah memproduksi
berbagai jenis produk farmasi dan suplemen sejak tahun
1974. PT XYZ mengelompokkan produknya ke dalam tiga
kategori utama: ethikal, over the counter, dan trading. Salah
satu produk over the counter PT XYZ adalah sirup obat
batuk, khususnya untuk Obat Batuk Hitam (OBH).
Persaingan dalam produk Obat Batuk Hitam (OBH) sangat
ketat karena banyaknya produsen OBH. Persaingan pasar
berdasarkan pangsa pasar digambarkan pada Gambar 1, yang
membandingkan produk OBH dari berbagai merek.
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Saat ini, OBH X menghadapi persaingan yang ketat di pasar
obat batuk. Jumlah produsen terus bertambah dan mereka
aktif dalam memperluas jangkauan pasar mereka. Oleh
karena itu, sulit bagi produk seperti OBH X untuk
mendominasi pasar. Untuk mengatasi tantangan ini, setiap
produsen berupaya untuk terus berinovasi dalam
menghadirkan produk obat batuk yang beragam dan inovatif
(Gunawan, 2014). Selain itu, distribusi produk OBH X masih
belum optimal, di mana hanya 10% dari total apotek di
Indonesia yang disalurkan oleh distributor OBH X. Hal ini
mengindikasikan bahwa cakupan pasar OBH X masih
terbatas. Menurut Kotler & Keller (2019), merek merupakan
komitmen dari penjual untuk secara konsisten memberikan
nilai, manfaat, dan pengalaman tertentu kepada pembeli.
Strategi komunikasi yang efektif sangat berpengaruh
terhadap perilaku konsumen, baik dalam menciptakan minat
terhadap produk maupun dalam keputusan pembelian
(Lisarini & Lazuardi, 2021).

Tabel 1 Perbandingan Produk OBH

4 OBH Komix Konidin OBH
T tor OBHX | Combi OBH OBH KA
Variasi | Dewasa 4 2 1 1 1
Fungsi Anak 3 1 1 1 1
Variasi | Dewasa 1 3 1 1 1
Rasa Anak 3 4 1 4 1
I. Botol | L Sachet 1151]:;:? I
Jenis Kemasan . 2. Botol 1. Sachet Botol
Kaca . 2.
Plastik kaca
Sachet
1.7,5ml
1. 60ml @ Rp. 1. 100
@Rp 1.300 — 1. 60 ml ml
21.750- Rp. @Rp. @Rp.
Rp. 2.500 23.000- 13.990
25.0 2. 60ml 1. Tml@ Rp. —Rp.
@15.000 Rp1.500 28.75 15.909
Harga 2. —Rp. - 2.7ml | 2.200
100ml 18.00 Rp.2.500 @Rp. ml
@Rp. 3. 100ml 4.900- @Rp.
26.000 @RP. Rp. 24.700
—Rp. 18.00- 5.77 —RP.
33.000 Rp. 25.00
23.00
Tabel 2 Perbandingan Brand OBH
Indikator OBH X OBH Combi Komix OBH Konidin OBH OBH IKA
“Kalahkan “Urusan batuk “Terjamin
Tagli “Kalau batuk batuk. terus “Batuk? Di ingat Konidin halal, aman &
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melaju’ kantuk ampuh”
Emotinoal Emotinoal Emotinoal Emotinoal functional
Pendekatan Approach Approach Approach Approach Approach




Indikator OBH X OBH Combi Komix OBH Konidin OBH OBH IKA
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Selain itu, efektivitas komunikasi pemasaran dapat

mempengaruhi perilaku konsumen, baik dalam hal minat
terhadap suatu produk maupun keputusan untuk membeli
(Lisarini & Lazuardi, 2021). Oleh karena itu, dilakukan
observasi terhadap strategi komunikasi pemasaran yang
digunakan oleh OBH X untuk memperkenalkan produknya
dan menarik minat konsumen.

Tabel 3 Bauran Komunikasi Pemasaran OBH X

OBH X
Endorsement artis
Program target untuk apotek,

Bauran Komunikasi Pemasaran
Advertising

Sales promotion

rewarding display terbaik

Public relation and publicity

Event and experiences

Online and social media marketing

Menggunakan Instagram untuk
memperkenalkan produknya

Mobile marketing

Database direct selling

Personal selling

Dengan mengidentifikasi kekurangan dan tantangan yang
dihadapi oleh OBH X, penelitian ini bertujuan untuk
melakukan analisis mendalam untuk mengevaluasi dan
meningkatkan kualitas produk OBH X.

II. KAJIAN TEORI
A. Product Quality

Product quality adalah kemampuan sebuah produk untuk
menjalankan fungsinya guna memenuhi keinginan dan
harapan pelanggan (A. G. Kotler, 2021). Product quality
tidak hanya meliputi karakteristik fisik dan fungsional dari
produk yang disediakan untuk pelanggan, tetapi juga
mencakup pengalaman, keandalan, ketahanan, serta nilai
yang dirasakan oleh pelanggan (Chaniago, 2020). Dalam
menilai product quality, ada delapan dimensi yang bisa
dijadikan acuan untuk menganalisis kualitas produk,
khususnya untuk produk farmasi (Yacuzzi, 2004). Berikut
dimensi product quality untuk produk farmasi:

1) Quality from the product viewpoint

a. Performance -> berkaitan dengan karakteristik
dasar produk atau layanan

b. Secondary Features -> aspek tambahan yang
melengkapi fungsi dasar produk atau layanan

c. Durability > berkaitan dengan waktu antara
produksi dan konsumsi produk

2) Quality from the patient viewpoint

a. Aesthetics > persepsi sensorik yang subjektif
terhadap produk

b. Perceived quality = penilaian komparatif terhadap
kualitas produk, mencakup orisinalitas obat dan
reputasi merek.

c. Service - kualitas layanan di tempat penjualan serta
distribusi informasi yang luas.

3)  Quality from the process viewpoint
a. Conformance -> tingkat kepatuhan desain dan
pembuatan produk terhadap standar industri yang
berlaku.
b. Reliability > efek samping komponen dan
kesesuaian antara dosis yang tertera pada kemasan
dengan isi sebenarnya.

B. Model Kano

Model Kano pertama kali diperkenalkan oleh Dr. Noriaki
Kano pada tahun 1984. Model ini dirancang untuk
mengklasifikasikan kebutuhan pelanggan secara kuantitatif
berdasarkan tingkat kepuasan dan ketidakpuasan mereka
terhadap suatu topik tertentu (Kuo, 2004). Salah satu alat
untuk menganalisis Voice of Customer (VoC) adalah model
Kano, yang berguna untuk mengklarifikasi dan
memprioritaskan kebutuhan pelanggan. Melalui klasifikasi
atribut, dapat diketahui mana yang memengaruhi kepuasan
pelanggan dan mana yang tidak. Tidak semua atribut dari
perusahaan berdampak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, sehingga penting untuk mengidentifikasi atribut
yang tidak berpengaruh besar. Oleh karena itu, memahami
karakteristik  kebutuhan pelanggan sangat penting.
Kebutuhan pelanggan dikategorikan menjadi enam, terdiri
dari tiga kategori utama dan tiga kategori tambahan (Dace
dkk., 2020). Berikut enam kategori pada model Kano:
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Gambar 2 Model Kano

1. Must-be (M) > persyaratan dasar dalam kualitas produk.
Jika tidak ada atau kinerjanya buruk, pelanggan akan
sangat tidak puas. Namun, jika atribut ini ada atau
berkinerja memadai, tidak memberikan kepuasan
tambahan.

2. Attractive (A) - jika ada atau berkinerja baik, mereka
memberikan kepuasan tinggi. Namun, jika tidak ada atau
kinerjanya buruk, pelanggan tidak akan merasa tidak
puas. Atribut ini bukan kebutuhan atau harapan yang
diharapkan oleh pelanggan.

3. One-Dimensional (O) > kepuasan terhadap atribut ini
sebanding dengan tingkat kinerjanya. Pelanggan
biasanya secara eksplisit mengharapkan atribut kinerja
ini.

4. Indifferent (1) - pelanggan menunjukkan sikap netral
atau tidak tertarik terhadap atribut ini. Kepuasan atau



ketidakpuasan pelanggan tidak dipengaruhi oleh
keberadaan atau ketiadaan atribut dalam kategori ini.

5. Reverse (R) 2 pelanggan merasa tidak puas ketika ada
atribut dari kategori ini, dan merasa puas jika atribut ini
tidak ada.

6. Questionable (Q) = sulit dipahami dengan jelas ketika
terjadi  kebingungan atau kesalahpahaman terhadap
pernyataan, pertanyaan, atau jawaban.

Dalam model Kano, survei dibagi menjadi dua jenis
pertanyaan untuk memperoleh opini pelanggan, yaitu
pertanyaan fungsional dan pertanyaan disfungsional.

- Pertanyaan fungsional —> berkaitan dengan atribut

produk yang relevan dengan kepuasan pelanggan.
Tujuannya untuk mengungkap karakteristik yang
dianggap penting oleh pelanggan untuk mencapai
kepuasan.

- Pertanyaan disfungsional - berkaitan dengan atribut
produk yang terkait dengan ketidakpuasan pelanggan,
tetapi muncul ketika atribut tersebut tidak ada dalam
produk.

Berikutnya adalah tabel evaluasi jenis Kano yang digunakan
untuk menganalisis hasil survei.

. Dysfunctional
Customer Need Like | Must-be | Neutral | Live with | Dislike
Like Q A A A 8]
Must-be R | 1 I I M
Functional Neutral R 1 I I M
Live with R | 1 I I M
Dislike R R R R Q
Notes: A = Ariractive, O = One-Dimensional, M = Musi-be, Q = Questionable,
R = Reverse, 1 = Indifferent

Gambar 3 Tabel Evaluasi Kano

C. Integrasi Product Quality dan Model Kano

Integrasi antara product quality dan model Kano dilakukan
karena tidak semua atribut kebutuhan pelanggan perlu
ditingkatkan. Pengukuran product quality melalui kuesioner
menghasilkan atribut berkategori kuat dan lemah, sementara
kuesioner model Kano mengategorikan atribut ke dalam
kategori model Kano. Integrasi ini membantu menentukan
atribut  yang  perlu  ditingkatkan,  diprioritaskan,
dipertahankan, atau dihilangkan. Atribut dengan nilai
kepuasan pelanggan (NKP) negatif dianggap lemabh,
sedangkan yang positif dianggap kuat. Atribut lemah dalam
kategori must-be, one-dimensional, attractive, serta atribut
kuat dalam kategori attractive, akan dianalisis lebih lanjut
untuk menentukan True Customer Needs.

I11. METODE

A. Prosedur Penelitian

Penelitian ini mengikuti beberapa tahap yang sistematis
untuk menginvestigasi produk OBH X dari PT XYZ. Tahap
pendahuluan dimulai dengan identifikasi masalah serta
pemilihan metode yang sesuai untuk permasalahan yang ada.
Pada tahap pengumpulan data mencakup pengelompokkan
atribut ke dalam dimensi product quality, perancangan
kuesioner product quality dan model Kano serta melakukan
pretest untuk memastikan validitasnya. Selanjutnya, tahap
pengolahan data yang mencakup penghitungan Nilai
Kepuasan Pelanggan (NKP) untuk mengukur atribut produk
serta identifikasi kategori atribut kebutuhan berdasarkan
model Kano. Hasil dari kedua proses ini diintegrasikan untuk
menghasilkan True Customer Needs, yang kemudian

dianalisis untuk memberikan rekomendasi atribut kebutuhan
yang perlu ditingkatkan. Tahap analisis data bertujuan untuk
memastikan bahwa rekomendasi atribut  kebutuhan
berdasarkan True Customer Needs sesuai dengan kebutuhan
aktual pelanggan dan dapat meningkatkan kepuasan
maksimal.

B. Sumber Data

Data untuk diperoleh melalui beberapa sumber, termasuk
observasi langsung terhadap kondisi produk, penggunaan
kuesioner yang disebarkan kepada responden dengan kriteria
tertentu, serta voice of customer. Selain itu, data juga
diperoleh dari sumber sekunder, seperti literatur terkait dan
data perusahaan.

C. Metode Penelitian

Metode yang digunakan adalah integrasi product quality dan
model Kano. Ini mencakup identifikasi atribut berdasarkan
dimensi product quality, yaitu performance, secondary
feature, aesthetic, durability, reliability, dan perceived
quality, serta pengelompokkan atribut berdasarkan kategori
model Kano.

Iv. HASIL DAN PEMBAHASAN

Identifikasi atribut kebutuhan dilakukan untuk memahami
keinginan dan harapan pelanggan terhadap kualitas produk
OBH X. Proses ini melibatkan studi literatur terkait yang
relevan serta wawancara mendalam untuk mengumpulkan
Voice of Customer (VoC). Hasil dari proses ini menghasilkan
23 atribut yang dikelompokkan ke dalam 6 dimensi product
quality. Berikut operasionalisasi dimensi pada penelitian ini:

Tabel 4 Operasionalisasi Dimensi

. . Kode .
Dimensi Atribut Atribut Kebutuhan
PF1 Kekhasiatan produk dalam
mengobati batuk
Performance PF2 Kecepatan reaksi obat dalam tubuh
Waktu yang dibutuhkan obat tersebut
PF3
dalam proses penyembuhan
Kelengkapan  informasi  dalam
SF1
kemasan
Secondary SF2 Variasi rasa obat
Feature SF3 Ketersediaan layanan konsultasi
gratis
SF4 Ketersediaan sendok takaran dosis
AT1 Desain kemasan menarik
AT2 Variasi ukuran kemasan
. Variasi jenis kemasan produk Ex:
e " (botol kaca, plastik dan sachet)
Informasi pada label botol mudah
AT4 . .
dipahami
DR1 Kemasan produk dalam keadaan baik
DR2 Kondisi produk saat dibeli masih
Durability tersegel
DR3 Daya tahan kemasan kertas kuat
Obat memiliki masa kadaluwarsa
DR4 . o
yang panjang saat dibeli
RL1 Kemudahan penyimpanan obat
RL2 Minim efek samping
Reliability RL3 Kebersihan kemasan produk
RLA Konsistensi obat dalam
penyembuhan
PQI Harga obat yang terjangkau
Perceived PQ2 Popularlt?s mergk obat .
Quality PQ3 Ketersediaan iklan/promosi obat
tersebut di media
PQ4 Reputasi merek (image)




Pengumpulan data akan menggunakan kuisioner yang terbagi
menjadi dua bagian, yaitu kuisioner product quality dan
kuisioner model Kano. Kuisioner product quality bertujuan
untuk mengevaluasi kualitas produk dan kepuasan pelanggan
terhadap produk OBH X dan kuisioner model Kano
dirancang untuk mengidentifikasi atribut yang dapat
memberikan kepuasan kepada pengguna. Hasil dari kuisioner
product quality diolah untuk mendapatkan Nilai Kepuasaan
Pelanggan (NKP) yang dihitung dari selisih antara tingkat
kenyataan dan tingkat harapan, dikalikan dengan tingkat
kepentingan. Jika NKP positif, menunjukkan bahwa produk
sudah sesuai atau melebihi harapan pelanggan dan atribut
tersebut dapat dianggap sebagai kuat. Sebaliknya, NKP
negatif menunjukkan bahwa produk belum memenuhi
harapan pelanggan dan atribut tersebut dapat dianggap
sebagai lemah. Berikut hasil pengolahan kuisioner product
quality:
Tabel 5 Hasil Pengolahan Data Product Quality

Kode Tingkat Tingkat Tingkat Kategori
Atribut | Kenyataan | Harapan o Kepentingan I Atribut
PF1 3,53 3,44 0,09 3,55 0,31 Kuat
PF2 3,19 3,55 -0,36 3,46 -1,24 Lemah
PF3 3,20 3,55 -0,35 3,42 -1,19 Lemah
SF1 3,64 3,57 0,07 3,54 0,25 Kuat
SF2 3,07 3,09 -0,02 3,17 -0,06 Lemah
SF3 3,05 3,37 -0,32 3,39 -1,08 Lemah
SF4 3,52 3,46 0,06 3,48 0,22 Kuat
AT1 3,08 3,27 -0,19 3,25 -0,62 Lemah
AT2 3,25 3,27 -0,02 3,40 -0,06 Lemah
AT3 3,12 3,25 -0,13 3,29 -0,43 Lemah

AT4 3,51 3,46 0,05 3,65 0,18 Kuat
DRI 3,58 3,50 0,08 3,57 0,28 Kuat
DR2 3,59 3,58 0,01 3,59 0,03 Kuat
DR3 3,24 3,46 -0,22 3,46 -0,77 Lemah
DR4 3,54 3,56 -0,02 3,55 -0,07 Lemah
RL1 3,45 3,57 -0,12 3,56 -0,42 Lemah
RL2 3,50 3,49 0,01 3,56 0,03 Kuat
RL3 3,57 3,55 0,02 3,56 0,07 Kuat
RL4 3,48 3,47 0,01 3,56 0,03 Kuat
PQl 3,47 3,53 -0,06 3,61 -0,21 Lemah
PQ2 3,38 3,40 -0,02 3,45 -0,06 Lemah
PQ3 3,21 3,26 -0,05 3,41 -0,17 Lemah
PQ4 3,40 3,42 -0,02 3,46 -0,06 Lemah
Kuesioner model Kano adalah sebuah alat untuk
mengklasifikasikan atribut ke dalam enam kategori

berdasarkan kepuasan pelanggan, yaitu -Be (M), One-
Dimensional (O), Attractive (A), Indifferent (1), Reverse (R),
dan Questionable (Q). Pengklasifikasian ini menggunakan
Blauth's Formula, yang membantu dalam menentukan
prioritas pengembangan atau peningkatan atribut berdasarkan
respons dan preferensi pengguna. Berikut hasil pengolahan
data kuisioner model Kano:

Kode Kategori
Atibut | A | O | M | ATO+M | T | R | Q | HR+Q Kafw
RL1 43 | 41 18 102 24 0 0 24 A
RL2 36 | 27 | 36 99 23 2 2 27 A
RL3 31 54 | 21 106 19 1 0 20 (6]
RL4 25 36 | 39 100 26 0 0 26 M
PQl1 31 44 15 90 35 0 1 36 (6]
PQ2 28 | 26 | 38 92 32 2 0 34 M
PQ3 50 | 23 23 96 30 0 0 30 A
PQ4 33 | 38 | 22 93 31 1 1 33 (6]

Hasil integrasi product quality dan model Kano digunakan
untuk mengidentifikasi apakah suatu atribut perlu diabaikan,
diprioritaskan, ditingkatkan, atau dipertahankan dalam
pengembangan atau perbaikan kualitas produk. Berikut hasil
integrasi product quality dan model Kano:

Tabel 7 Integrasi Product Quality dan Model Kano

Alt(l?i‘li)lel " NKP A{f‘:ll:i " Kategori Rekomendasi
PF1 0,31 Kuat One-dimensional | Dipertahankan
PF2 -1,24 | Lemah | Omne-dimensional | Ditingkatkan
PF3 -1,19 | Lemah | Omne-dimensional | Ditingkatkan
SF1 0,25 Kuat Attractive Diprioritaskan
SF2 -0,06 | Lemah Attractive Ditingkatkan
SF3 -1,08 | Lemah Attractive Ditingkatkan
SF4 0,22 Kuat One-dimensional | Dipertahankan
ATI1 -0,62 | Lemah Attractive Ditingkatkan
AT2 -0,06 | Lemah Must-be Ditingkatkan
AT3 -0,43 | Lemah Must-be Ditingkatkan
AT4 0,18 Kuat One-dimensional | Dipertahankan
DR1 0,28 Kuat One-dimensional | Dipertahankan
DR2 0,03 Kuat One-dimensional | Dipertahankan
DR3 -0,77 | Lemah Must-be Ditingkatkan
DR4 -0,07 | Lemah Must-be Ditingkatkan
RL1 -0,42 | Lemah Attractive Ditingkatkan
RL2 0,03 Kuat Attractive Diprioritaskan
RL3 0,07 Kuat One-dimensional | Dipertahankan
RL4 0,03 Kuat Must-be Dipertahankan
PQl -0,21 | Lemah | One-dimensional | Ditingkatkan
PQ2 -0,06 | Lemah Must-be Ditingkatkan
PQ3 -0,17 | Lemah Attractive Ditingkatkan
PQ4 -0,06 | Lemah | One-dimensional | Ditingkatkan

Oleh karena itu, True Customer Needs dalam penelitian ini
adalah atribut yang direckomendasikan untuk ditingkatkan
dan menjadi fokus utama dalam upaya perbaikan kualitas
produk obat OBH X. Berikut True Customer Needs:

Tabel 8 True Customer Needs

Tabel 6 Hasil Pengolahan Data Model Kano Kode Atri Jenis ;
s ribut . Kategori
Atribut Atribut g
Kode | o 1 M| avosM | 1 | R | O | 1+Rreq | Kategori PE2 Kecepatan  reaksi Lemah One-
Atribut Kano bat dal tubuh ema di . /
PF1_ | 34 | 55 | 22 111 5100 15 0 obat dalam tubu umensiona
PF2_ [ 32 [ 36 | 21 89 34 [ 2] 1 37 o Waktu yang
PF3 30 | 40 | 17 37 36| 2 |1 39 0 dibutuhkan obat
SF1 42 | 39 | 24 105 17 | 1|3 21 A One-
PF3 tersebut dalam | Lemah . .
SF2 |35 | 23|34 92 2210 34 A dimensional
SF3 36 | 28 | 24 38 33213 38 A proses
SF4 | 22 | 47 | 24 93 27 1[5 33 [
nyembuhan
ATL | 45 | 24 | 26 95 3100 31 A penyembuha
AT2 20 [ 26 [ 32 78 2214 48 M Kelengkapan
AT3 21 | 40 | 42 103 21010 23 M SF1 informasi pada Kuat Attractive
AT4 | 32 [ 56 | 19 107 900 19 0
DRI | 33 | 53 | 17 103 20 | 1] 2 23 0 kemgsgn -
DR2 | 26 | 50 | 26 102 20 [ 1]3 24 0 SF2 Variasi rasa obat Lemah Attractive
DR3 | 29 [ 35| 38 102 23 [1]o0 24 M
DR4 | 27 | 30 | 43 100 26100 26 M




Kode . Jenis .
Atribut Atribut Atribut Kategori
Ketersediaan
SF3 layanan konsultasi | Lemah Attractive
gratis
Desain kemasan .
ATl . Lemah Attractive
menarik
ATy | Variasi ukuran oy oon | Must-be
kemasan
Variasi jenis
kemasan produk Ex:
AT3 (botol kaca, plastik Lemah Must-be
dan sachet)
DR3 Daya tahan kemasan Lemah Must-be
kertas kuat
Obat memiliki masa
DR4 | kadaluwarsa yang | Lemah Must-be
panjang saat dibeli
RL1 Kemydahan Lemah Attractive
penyimpanan obat
RL2 Minim efek samping | Kuat Attractive
Harga obat yang One-
PQl terjangkau Lemah dimensional
PQ2 Popularitas  merek Lemah Must-be
obat
Ketersediaan
PQ3 iklan/promosi obat | Lemah Attractive
tersebut di media
Reputasi merek One-
PQ4 (image) LLgima dimensional

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian pada produk obat OBH X,
terdapat dua puluh tiga atribut yang dikumpulkan dari voice
of customer dan studi terdahulu yang dibagi ke dalam enam
dimensi product quality: performance, secondary feature,
aesthetic, durability, reliability, dan perceived quality.
Berdasarkan hasil pengolahan product quality dihasilkan 9
atribut kuat dan 14 atribut lemah dan hasil pengolahan model
Kano dihasilkan 6 atribut berkategori must-be, kategori
attractive 7 atribut, dan kategori one-dimensional 10 atribut.
Berdasarkan hasil integrasi product quality dan model Kano
diperoleh 16 True Customer Needs, yaitu kecepatan reaksi
obat, waktu penyembuhan, informasi pada kemasan, variasi
rasa, layanan konsultasi, desain kemasan, variasi ukuran
kemasan, jenis kemasan, daya tahan kemasan, masa
kadaluwarsa, kemudahan penyimpanan, efek samping, harga,
popularitas merek, promosi, dan reputasi merek.
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