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Abstrak — Resto X merupakan salah satu restoran cepat saji
yang banyak diminati, terutama oleh kalangan muda.
Meskipun memiliki menu yang digemari dan harga yang
kompetitif, kenyamanan dan kualitas pelayanan yang
dirasakan pengunjung dinilai belum optimal. Banyak
pelanggan mengeluhkan kondisi ruang makan yang panas, AC
dan kipas yang kurang berfungsi, toilet yang kurang bersih,
serta ketersediaan stop kontak yang tidak memadai. Selain itu,
pelayanan dari staf juga dinilai belum maksimal, terutama saat
restoran ramai, di mana staf terlihat kewalahan, kurang ramah,
dan tidak cukup informatif terhadap pertanyaan pelanggan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi persepsi pelanggan
terhadap pelayanan dan fasilitas yang disediakan oleh Resto X
serta memberikan rekomendasi perbaikan yang relevan.
Metode yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan
teknik in-depth interview kepada sepuluh responden yang
pernah melakukan dine-in di Resto X. Data dianalisis secara
tematik untuk menemukan pola-pola tanggapan yang berulang
dan signifikan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kenyamanan fisik sangat berpengaruh terhadap pengalaman
pelanggan. Masalah pada pendingin ruangan, kebersihan toilet,
dan fasilitas penunjang seperti Wi-Fi dan stop kontak menjadi
catatan penting. Di sisi lain, pelanggan juga menyoroti
pentingnya sikap staf yang ramah, cepat tanggap, serta
kemampuan komunikasi yang baik. Pelanggan merasa lebih
puas jika staf mampu memberikan penjelasan jelas tentang
menu dan aktif merespon kebutuhan tanpa harus diminta
terlebih dahulu. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa
kepuasan pelanggan di Resto X tidak hanya dipengaruhi oleh
kualitas makanan, tetapi juga oleh sinergi antara pelayanan
yang baik dan fasilitas yang nyaman. Rekomendasi yang
diberikan meliputi peningkatan jumlah staf saat jam sibuk,
pelatihan pelayanan pelanggan, serta perawatan fasilitas secara
rutin.

Kata kunci— Service Quality, Model Kano, Customer
Satisfaction, True Customer Needs, Voice of Customer
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L PENDAHULUAN

Restoran cepat saji telah menjadi bagian penting dari
gaya hidup masyarakat urban di era globalisasi. Kemudahan
akses, kecepatan penyajian, dan harga kompetitif membuat
restoran jenis ini semakin diminati, terutama oleh generasi
muda. Di Indonesia, sektor ini menunjukkan perkembangan
pesat seiring meningkatnya mobilitas masyarakat dan
tuntutan gaya hidup praktis. Berdasarkan survei Katadata
Insight Center (KIC), burger merupakan makanan cepat saji
yang paling banyak dikonsumsi dalam tiga bulan terakhir,
dikonsumsi oleh 42,9% responden, mencerminkan tingginya
potensi pasar untuk makanan jenis ini.

Kota Bandung, sebagai destinasi wisata dan kuliner
unggulan di Indonesia, turut merasakan perkembangan
tersebut. Tren peningkatan jumlah wisatawan domestik
pasca-pandemi memperkuat peluang bisnis kuliner, termasuk
restoran cepat saji. Namun, dalam kompetisi yang semakin
ketat, keberhasilan restoran tidak lagi hanya ditentukan oleh
kualitas makanan, melainkan juga oleh kualitas pelayanan
yang diberikan. Dalam konteks ini, Resto X, yang telah
beroperasi sejak 2018 di kawasan Pasir Kaliki Bandung,
meskipun memiliki basis pelanggan yang cukup kuat dan
melakukan ekspansi melalui layanan pesan-antar digital,
masih menghadapi tantangan serius dalam hal kualitas
pelayanan.



Berdasarkan analisis Google Review dan wawancara
mendalam, pelanggan menyuarakan berbagai keluhan, mulai
dari lambatnya pelayanan, staf yang tidak ramah, hingga
ketidaknyamanan di area restoran akibat pendingin ruangan
yang tidak berfungsi, serta kebersihan toilet dan fasilitas
pendukung yang kurang memadai.

Tabel 1
Restoran Lokal yang Populer di Bandung
No.| Restoran Burger Ratﬁlfvggvogle li];f;l:’gr
1 |Sadrasa Kitchen 5 5.536
2 |Gl Bandung il WA
3 |Crisbar 49 5.652
4 |Bonfire Roast & Grill 4.8 2.343
5 [Mie Gacoan 4.8 3.954
6 |Wizmie 4,8 28.952
7 |Miss Bee Providore 4,7 8,757
8 |Resto X 4,7 1.214

(Sumber: google.com, 2025)

Tabel 2
Keluhan Teratas Pelanggan Berdasarkan Hasil Wawancara

No|Keluhan Pelanggan Berdasarkan Hasil Wawancara

AC tidak berfungsi dengan baik sehingga ruangan
terasa panas

Parkiran sempit sehingga sulit untuk menemukan
tempat parkir

[\

Kelalaian pada pemrosesan pesanan

Kelalaian pada menu yang disajikan

Proses produksi kurang efisien

Staf tidak responsif terhadap keluhan pelanggan.

Penyajian produk tidak sesuai dengan iklan

Harga tidak sesuai untuk porsi yang diberikan

O ||| |n|hs|W

Pelayan tidak ramah

Tabel 3
Kondisi Existing Berdasarkan Hasil Observasi dan
Wawancara Pemilik Resto X

Kondisi Eksisting Berdasarkan Hasil Observasi dan
Wawancara

Kebersihan di area makan tidak terjaga dengan baik

2 |Penataan tempat duduk yang kurang optimal

Fasilitas penyejuk ruangan (AC) yang tidak berfungsi

3 dengan baik

4 |Tempat panas karena kurang ventilasi
5 |Proses penyajian makanan lambat

6 [Respon dari staf kurang cepat

7 |Respon staf kurang ramah

Secara spesifik, pendapatan offline yang mendominasi lebih
dari 70% total pemasukan Resto X tidak diimbangi dengan
kualitas pelayanan yang memuaskan, mengindikasikan
adanya ketimpangan antara potensi pasar dan kualitas
layanan aktual yang dirasakan pelanggan.

Gambar 1
Grafik Pendapatan Online dan Offline Resto X Tahun
2025

Peresmten Sevie X Pate Taten 2024

Pendekatan yang digunakan dalam evaluasi kualitas
pelayanan pelanggan menunjukkan bahwa kombinasi
pendekatan Service Quality (SERVQUAL) dan Model Kano
mampu memberikan wawasan komprehensif terkait atribut
layanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
SERVQUAL fokus pada pengukuran kesenjangan antara
harapan dan persepsi pelanggan dalam lima dimensi utama:

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Sementara itu, Model Kano berfungsi
mengklasifikasikan ~ kebutuhan pelanggan berdasarkan

dampaknya terhadap kepuasan, mulai dari kebutuhan dasar
(must-be), kebutuhan kinerja (one-dimensional), hingga
kebutuhan yang bersifat menarik (attractive). Integrasi kedua
pendekatan ini dinilai efektif untuk tidak hanya
mengidentifikasi  kelemahan layanan, tetapi juga
mengungkap atribut layanan yang paling berdampak
terhadap loyalitas pelanggan.

Gambar 2
Diagram Fishbone

Dalam hal ini, tantangan utama Resto X terletak pada
lemahnya manajemen operasional, distribusi beban kerja staf
yang tidak merata, keterbatasan product knowledge staf, dan
kondisi fasilitas fisik yang tidak optimal. Kondisi ini
menciptakan ketidaksesuaian antara brand promise dengan
customer experience aktual, yang disebut sebagai brand
disconfirmation. Dampaknya, terjadi penurunan kepuasan
dan potensi hilangnya pelanggan tetap.

Berdasarkan uraian tersebut, rumusan masalah dalam
penelitian ini mencakup: (1) klasifikasi atribut kebutuhan
pelanggan berdasarkan SERVQUAL; (2) pengelompokan
atribut berdasarkan Model Kano; (3) identifikasi 7rue
Customer Needs melalui integrasi kedua metode tersebut; dan
(4) perancangan rekomendasi perbaikan pelayanan di Resto
X. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan



usulan peningkatan kualitas pelayanan yang relevan dan
berbasis kebutuhan pelanggan yang sesungguhnya, demi
mendukung keberlangsungan dan daya saing bisnis Resto X.

II. KAJIAN TEORI

A. Service Quality (SERVQUAL)

Model Service Quality (SERVQUAL) merupakan
pendekatan yang paling umum digunakan untuk mengukur
kualitas pelayanan dari perspektif pelanggan. Model ini
pertama kali dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry (1985) dan disempurnakan pada tahun 1988.
SERVQUAL didasarkan pada konsep gap analysis, yaitu
membandingkan antara harapan pelanggan (expected service)
dan persepsi mereka terhadap layanan aktual (perceived
service). Perbedaan (gap) antara keduanya menjadi dasar
penilaian kualitas pelayanan.

Dalam versi yang telah disederhanakan, SERVQUAL
mengukur kualitas layanan dalam lima dimensi utama:
Tangibles (bukti fisik seperti fasilitas dan peralatan),
Reliability (kemampuan memberikan layanan secara
konsisten dan akurat), Responsiveness (kesiapsiagaan dalam
membantu  pelanggan), Assurance (kompetensi dan
keramahan staf dalam menumbuhkan kepercayaan), dan
Empathy (perhatian dan kepedulian terhadap kebutuhan
pelanggan). Kelima dimensi ini dianggap mencerminkan
pengalaman pelanggan secara menyeluruh terhadap layanan

yang diberikan.
Pendekatan SERVQUAL  dinilai  efektif dalam
mengidentifikasi  atribut-atribut layanan yang perlu

ditingkatkan berdasarkan perbedaan antara ekspektasi dan
realitas, sechingga memungkinkan organisasi untuk fokus
pada area dengan gap negatif yang signifikan.

Tabel 4
Penelitian Terdahulu Service Quality
N | Dimens | Kurn | Wij | Pray | Ren | Kun | Tu
o. |i iawan | aya. | eska, | aldi, | coro | gas
(2020 |, at|. at| Mul | (202 | Ak
) al all yati | 3) hir
(202 | (2022 | (202 20
3) ) 2) 25)
1 | Tangibl | v \ V \ \
es
2 | Reliabil | VoW v oY v
ity
3 | Respon \ \ \ \ \ \
siveness
4 | Assuran |\ \ \ \ \ \
ce
5 | Empath \ \ \ \ \ \
y
6 | Price & \ \
Value

7 | Food \/
Quality

Tabel 5
Rekapitulasi Dimensi Terpilih Service Quality

Dimensi Definisi Sumber
Definisi
Tangible Mencerminkan kualitas fisik |(Setiono &
layanan seperti fasilitas, Hidayat,
peralatan, dan penampilan 2022)
rapi dari penyedia layanan.
Reliability Konsistensi perusahaan | (Setiono &
dalam memenuhi janji Hidayat,
layanan secara tepat dan 2022)

bebas dari kesalahan.

Responsiveness| Menunjukkan kecepatan dan |(Setiono &
kesiapan staf dalam Hidayat,
memberikan bantuan serta 2022)
memenuhi permintaan
pelanggan.

Empathy Menekankan kepedulian dan |(Setiono &
perhatian pribadi staf Hidayat,
terhadap kebutuhan serta 2022)
kenyamanan setiap
pelanggan.
Assurance |Kemampuan dan sikap sopan |(Setiono &
karyawan yang membangun | Hidayat,
rasa percaya dan aman bagi 2022)

pelanggan.

B. Model Kano

Model Kano dikembangkan oleh Profesor Noriaki Kano
pada tahun 1984 sebagai metode untuk mengklasifikasikan
atribut layanan atau produk berdasarkan dampaknya terhadap
kepuasan pelanggan. Tidak seperti SERVQUAL yang fokus
pada gap antara ckspektasi dan persepsi, Model Kano
menyoroti emosi dan reaksi pelanggan terhadap keberadaan
atau ketiadaan suatu fitur layanan.

Model ini membagi atribut kebutuhan pelanggan ke
dalam lima kategori, yaitu: Must-be (M), yaitu kebutuhan
dasar yang bila tidak terpenuhi akan menyebabkan
ketidakpuasan; One-dimensional (O), yaitu kebutuhan yang
sebanding secara linear dengan tingkat kepuasan; Attractive
(A), yaitu atribut yang memberikan kepuasan tinggi jika ada,
namun tidak menyebabkan ketidakpuasan jika tidak ada;
Indifferent (1), yaitu atribut yang tidak berdampak signifikan
terhadap kepuasan; dan Reverse (R), yaitu atribut yang justru
menimbulkan ketidakpuasan jika ada.

Dengan menganalisis respon pelanggan melalui
pertanyaan fungsional dan disfungsional, Model Kano
membantu organisasi menentukan prioritas pengembangan
atribut layanan yang paling berdampak terhadap kepuasan
pelanggan.

C. Integrasi SERVQUAL dan Model Kano
Meskipun SERVQUAL  memberikan  gambaran
kuantitatif mengenai kesenjangan antara harapan dan



persepsi, model ini tidak menunjukkan bagaimana atribut
tersebut mempengaruhi kepuasan secara emosional. Di sisi
lain, Model Kano menawarkan klasifikasi kebutuhan namun
tidak mengukur performa aktualnya secara kuantitatif.

Gambar 3
Integrasi Service Quality dan Model Kano

Integrasi kedua model dianggap sebagai pendekatan
komprehensif karena dapat mengidentifikasi atribut layanan
yang tidak hanya berkinerja buruk (berdasarkan nilai GAP),
tetapi juga yang berdampak besar terhadap kepuasan
(berdasarkan kategori Kano). Pendekatan ini juga
menghasilkan konsep True Customer Needs, yaitu atribut
yang tergolong lemah secara performa dan memiliki
kontribusi tinggi terhadap kepuasan. Dengan demikian,
penggabungan SERVQUAL dan Kano menjadi dasar
perumusan strategi perbaikan layanan yang terarah dan
berbasis kebutuhan nyata pelanggan.

D. Voice of Customer (VoC)

Voice of Customer (VoC) merupakan proses sistematis
untuk menangkap kebutuhan, keinginan, dan harapan
pelanggan melalui berbagai metode seperti wawancara,
observasi, survei, dan diskusi kelompok. Dalam konteks
rekayasa kualitas, VoC sering menjadi titik awal dalam proses
pengembangan layanan atau produk karena menyediakan
informasi langsung dari pengguna akhir.

VoC tidak hanya mencerminkan aspirasi pelanggan,
tetapi juga digunakan untuk merancang sistem layanan yang
berorientasi pada pelanggan. Dalam penelitian ini, VoC
diperoleh melalui metode wawancara mendalam dan
berperan sebagai dasar identifikasi atribut kebutuhan yang
nantinya diklasifikasikan dalam model SERVQUAL dan
Kano.

E. Customer Satisfaction Coefficient (CSC)

Customer Satisfaction Coefficient (CSC) adalah alat
bantu dalam Model Kano yang digunakan untuk mengukur
dampak relatif suatu atribut terhadap kepuasan dan
ketidakpuasan pelanggan. CSC terdiri dari dua koefisien:
Satisfaction Coefficient (SC) dan Dissatisfaction Coefficient
(DC). Nilai SC menunjukkan seberapa besar kontribusi
atribut dalam meningkatkan kepuasan jika atribut tersebut
ada, sedangkan nilai DC menunjukkan seberapa besar
ketidakpuasan jika atribut tidak ada.

Nilai koefisien ini dihitung berdasarkan jumlah respon
pelanggan pada kategori attractive, one-dimensional, dan
must-be terhadap atribut tertentu. CSC digunakan untuk

memprioritaskan atribut layanan yang harus diperbaiki
terlebih dahulu dan menjadi pelengkap analisis Model Kano.

F. Diagram Afinitas

Diagram afinitas adalah metode pengelompokan data
berdasarkan kesamaan makna atau tema, yang berguna untuk
menyusun informasi kualitatif seperti Voice of Customer
(VoC) menjadi lebih terstruktur. Dalam penelitian ini,
diagram afinitas digunakan untuk mengelompokkan hasil
wawancara pelanggan ke dalam lima dimensi SERVQUAL,
yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Metode ini membantu merumuskan atribut
kebutuhan pelanggan secara sistematis dan menjadi dasar
untuk analisis lebih lanjut dalam perbaikan kualitas layanan.

I1I. METODE

Penelitian ini bertujuan untuk merancang perbaikan
kualitas layanan di Resto X dengan mengintegrasikan metode
Service Quality (SERVQUAL) dan Model Kano. Pendekatan
yang digunakan bersifat kuantitatif-deskriptif dengan tahapan
mencakup identifikasi masalah, penyusunan instrumen,
pengumpulan data, analisis, dan perumusan rekomendasi.

A. Prosedur dan Waktu Penelitian

Penelitian dilaksanakan selama Februari-Mei 2025.
Langkah-langkah utama meliputi: (1) wawancara mendalam
untuk memperoleh Voice of Customer (VoC), (2) penyebaran
kuesioner SERVQUAL dan Kano, (3) analisis hasil untuk
menentukan True Customer Needs (TCN), dan (4)
penyusunan rekomendasi layanan.

B. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data

Data primer diperoleh dari 10 wawancara dan 120
responden kuesioner menggunakan metode purposive
sampling. Data sekunder berasal dari observasi dan dokumen
internal restoran. Adapun kriteria responden yang terlibat
dalam proses penggalian Voice of Customer pada penelitian
ini adalah:

1. Pelanggan yang pernah mengunjungi Resto X.
2. Pelanggan yang pernah dine-in di Resto X.

C. Analisis Data

Nilai kepuasan pelanggan dihitung dengan:

Rumus

Satisfaction Coafficient (SC): 5(

Tingkat
Kepuasan

Dissatistaction Cosfficiant (DL

Tingkat
Ketidakpuasan




Keterangan:

D. Integrasi dan Validasi

Atribut lemah pada SERVQUAL dan penting pada Kano
ditetapkan sebagai TCN. Rekomendasi diperiksa bersama
pemilik Resto X untuk memastikan kesesuaian dengan
kondisi aktual.

Iv. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Operasionalisasi Dimensi

Pada tahap ini, atribut kebutuhan pelanggan dari hasil
wawancara dan studi literatur dikelompokkan ke dalam lima
dimensi SERVQUAL: tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Pengelompokan dilakukan
menggunakan Affinity Diagram dengan interpretasi makna
tiap pernyataan pelanggan. Operasionalisasi variabel
dilakukan untuk memperjelas indikator, mempermudah
analisis, dan menghindari perbedaan persepsi. Penyusunan
atribut juga diperkuat oleh studi literatur guna memastikan
kesesuaian konsep secara teoritis.

Tabel 6
Operasionalisasi Dimensi
. . , Kode Atribut
Dimensi Definisi Atribut| Kebutuhan
Fasilitas
Mencerminkan TANI1 [restoran
kualitas fisik memadai
layanan seperti
. fasilitas,
Tangible peralatap, dan | TAN2 ﬁ:::; Ifestoran
penampilan rapi
dari penyedia Area parkir
layanan. TANS3 |tersedia
dengan baik
Manajemen
konsisten
. . RELI [terapkan
Konsistensi prosedur
perusahaan . pelayanan
dalam memenuhi
Reliability  |janji layanan Pelayanan
REL2 |tetap cepat
secara tepat dan saat ramai
bebas dari
kesalahan. Pesanan
REL3 |sesual dengan
yang
ditawarkan
Menunjukkan Pegawai
Responsiveness |kecepatan dan RES1 [tanggap
kesiapan staf terhadap

dalam keluhan
memberikan pelanggan
bantuan serta
memenuhi
permintaan Pegawai sigap
pelanggan. RES2 |saat restoran
ramai
Informasi
menu
RES3 disampaikan
jelas
Pegawai
Emp] |Utamakan
Menekankan keinginan
kepedulian dan pelanggan
perhatian pribadi Komunikasi
Empathy staf terhadap EMP2 pegawai dan
kebutuhan serta pelanggan
kenyamanan mudah
setiap pelanggan. Pegawai
EMP3 |sopan dalam
berinteraksi
Pegawai
Asgi [Kuasai
informasi
Kemampuan dan menu
sikap sopan Restoran
karyawan yang bertanggung
Assurance |membangun rasa | ASS2 |jawab atas
percaya dan kesalahan
aman bagi pemesanan
pelanggan. Kenyamanan
ASS3 pelanggan
saat makan
dijamin

B. Pengolahan Data Kuesioner Service Quality

Hasil kuesioner Service Quality diolah untuk menentukan
kategori atribut berdasarkan nilai GAP dan Nilai Kepuasan
Pelanggan (NKP). Berikut disajikan hasil pengolahan data
dari kuesioner Service Quality.

Tabel 7
Hasil Pengolahan Data Kuesioner Service Quality
Kode | Tingkat Tingka Tingkat Jenis
. t GA . NK .
Atrib | Kenyata Kepenting Atrib
Harapa| P P
ut an n an ut
TAN1| 2417 | 2,800 0,38 2,883 [1,10 Le;na
3
TAN2| 2475 | 2,717 |024| 2,850 0,68 Leﬁna
2 9
TAN3| 2,533 | 2,783 025 2,867 0,71 Le;“a
0 7




C. Pengolahan Data Kuesioner Model Kano
Kuesioner Model Kano terdiri dari pernyataan fungsional

REL1 | 3217 | 2800 (%31 2700 |BI6 wuar  (REL12/212) 82 3lojo 38 | 120 | ©
7 3 7187 8
. _ .| Lema REL2 31312 85 3 00| 35 120 0O
REL2 | 2,483 2,750 (0,26 2,783 0,74 h 032 5
l 2 2012 4
- - REL3 | lglg| 75 |5/0/0] 45 | 120 | M
REL3| 2642 | 2758 001 2725 031 MM i 3
7 8 RESI 30409 86 4 0|0 34 120 A
' ; 312(2 3
RES1 | 2,517 | 2,775 (025 2,783 |0,71 Leflna RES2 | 5|3 5| 82 |5/00] 38 | 120 A
8 9
] i RES3 312120 75 Yool 45 | 120 | A
Lema 0132 5
RES2 | 2,517 | 2,767 |0,25| 2,733 0,68
0 3 " EmMP1 21212 80 (%100 40 | 120 | A
3/2(5 0
RES3 | 2,500 | 2,775 1027 2733 |0,75 Leﬁna emp2 21210 26 401 a3 | 119 | A
5 2 21519 2
3/1|3 3
EMPL| 3327 | 2800 |22 2808 | %7 Kuat | |EMP3 |3 5| 83 500 37 | 120 | M
7 9
312]2 3
- - ASS1 85 00| 35 120 A
EMP2| 2,633 | 2,783 |0,15| 2,708 |0,40 Leflna 51119 5
0 6 ASS2 212)\2 76 4 0/0, 44 120 A
- -1 943 4
ema
EMP3 | 2483 2,775 10,29 2,767 0,80
’ ’ ’ ’ ; h ASS3 1132 79 4 00| 41 120 (0]
2 7 913|7 1
. | Lema
ASS1 | 2,492 2,825 0’333 2,783 0’32 h D. Pengolahan Data Kuesioner Model Kano
Berdasarkan Tabel 8, terdapat 9 atribut dalam kategori
- " | Lema Attractive (A), 3 atribut dalam One-Dimensional (O), dan 3
ASS2 | 2425 | 2,783 10,35 2,783 10,99 atribut dalam Must-Be (M). Salah satu atribut dengan skor
8 7 sama pada dimensi A dan M diklasifikasikan sebagai Must-
0,48 1,34 Be sesuai prioritas hirarki Kano. Selanjutnya, dilakukan
ASS3 | 3,267 2,783 3 2,775 1 Kuat perhitungan Customer Satisfaction Coefficient (CSC) untuk

menilai tingkat kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan.

Tabel 9
Hasil Pengolahan Data Kuesioner Model Kano

dan disfungsional untuk mengidentifikasi pengaruh atribut
terhadap kepuasan pelanggan. Data diolah dengan Kode AlOoM I Tingkat Tingkat
mengelompokkan respons menggunakan tabel evaluasi Atribut Kepuasan | Ketidakpuasan
Kano, lalu diklasifikasikan ke dalam enam kategori (M, O, A,
I, R, Q) menggunakan rumus Blauth. Berikut hasil TAN1 |22(29(34|35 0,425 -0,525
pengolahan data kuesioner tersebut.
TAN2 |43|21|25|31 0,533 -0,383
Tabel 8
Hasil Pengolahan Data Kuesioner Model Kano TAN3 34/21|29|36 0,458 -0,417
Kode ALO+ 1+0+ | TOTA | Kat REL1 |27|28/|27|38 0,458 -0,458
Atrib |A O M 1|QRr Q ratego
ut M R L |riKano REL2 [30[33]22/35| 0,525 -0,458
TANI g g i 85 2 olol 35 | 120 | M REL3 [28/19/28/45 0,392 -0,392
4l212 3 RES1 [33/24(29(34 0,475 -0,442
TAN2 3115 89 1 00| 31 120 A
31212 3 RES2 [32|23(27|38 0,458 -0,417
TAN3 84 00/ 36 120 A
41119 6 RES3 |30(23|22|45 0,442 -0,375




EMP1 (3322|2540 0,458 -0,392 EMP1 0,903 Kuat A Dipertahankan
EMP2 132/25/19|42 0,483 -0,373 EMP2 0 4;2 4 Lemah A Ditingkatkan
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E. Integrasi Service Quality dan Model Kano

Tahap ini merupakan proses integrasi antara hasil analisis
data dari kuesioner Service Quality dan Model Kano.

Tujuannya adalah untuk mengklasifikasikan atribut
pelayanan yang perlu dikembangkan, diprioritaskan,
ditingkatkan, maupun yang dapat diabaikan. Berikut
disajikan hasil dari penggabungan kedua metode tersebut.
Tabel 10
Hasil Pengolahan Data Kuesioner Model Kano
Kode Kategori | Kategori 5
Atribut NKP Atribut Kano Tindiian
TANI1 2,208 Lemah M Ditingkatkan
TAN2 2,075 Lemah A Ditingkatkan
TAN3 2.105 Lemah A Ditingkatkan
REL1 0,739 Kuat o Dipertahankan
REL2 2294 Lemah o Ditingkatkan
REL3 1,918 Lemah M Ditingkatkan
RESI 2,094 Lemah A Ditingkatkan
RES2 1,869 Lemah A Ditingkatkan
RES3 1,765 Lemah A Ditingkatkan

F. Integrasi Service Quality dan Model Kano

Pada tahap ini, data yang telah diproses dan digabungkan
dianalisis dengan mengintegrasikan pendekatan Service
Quality dan Model Kano. Analisis ini bertujuan untuk
menyatukan hasil dari kedua metode guna mengenali
kebutuhan utama pelanggan secara lebih akurat. Atribut-
atribut yang berdasarkan hasil integrasi direckomendasikan
untuk ditingkatkan dianggap sebagai kebutuhan utama
pelanggan atau True Customer Needs. Berikut adalah True
Customer Needs yang diperoleh dari proses integrasi
sebelumnya.

Tabel 11

True Customer Needs

Kode
Atribut

Atribut
Kebutuhan

Kategori | Kategori

Atribut Kano Tindakan

Fasilitas
restoran
memadai

TANI1 Lemah M Ditingkatkan

Area restoran
bersih

Area parkir
TAN3 |tersedia
dengan baik

TAN2 Lemah A Ditingkatkan

Lemah A Ditingkatkan

Pelayanan
tetap cepat
saat ramai

REL2 Lemah (0] Ditingkatkan

Pesanan
sesuai dengan
yang
ditawarkan

REL3 Lemah M Ditingkatkan

Pegawai
tanggap
terhadap
keluhan

Pegawai sigap
saat restoran
ramai

RESI Lemah A Ditingkatkan

RES2 Lemah A Ditingkatkan

Informasi
menu
disampaikan
jelas

RES3 Lemah A Ditingkatkan




Komunikasi
pegawai dan
pelanggan
mudah

EMP2 Lemah A Ditingkatkan

Pegawai
sopan dalam
berinteraksi

EMP3 Lemah M Ditingkatkan

Pegawai
kuasai
informasi
menu

ASSI Lemah A Ditingkatkan

Restoran
bertanggung
jawab atas
kesalahan

ASS2 Lemah A Ditingkatkan

V. KESIMPULAN

Penelitian ini mengelompokkan 15 atribut layanan ke
dalam lima dimensi Service Quality: Tangible, Reliability,
Responsiveness, Empathy, dan Assurance. Berdasarkan
integrasi metode SERVQUAL, GAP Analysis, dan Model
Kano, ditemukan bahwa 12 dari 15 atribut memiliki tingkat
kepuasan rendah dan ketidaksesuaian tinggi, schingga
dikategorikan sebagai atribut lemah dan perlu ditingkatkan.
Atribut-atribut ini meliputi fasilitas restoran, kebersihan, arca
parkir, kecepatan layanan saat ramai, ketepatan pesanan,
responsivitas pegawai, kejelasan informasi, komunikasi,
kesopanan, penguasaan informasi menu, serta tanggung
jawab atas kesalahan.

Tiga atribut lainnya menunjukkan performa baik dan
dikategorikan sebagai atribut kuat, yaitu konsistensi prosedur
pelayanan, prioritas pada keinginan pelanggan, serta jaminan
kenyamanan makan. Atribut ini direkomendasikan untuk
terus dipantau dan dipertahankan.

Dari sisi Model Kano, mayoritas atribut (12) termasuk
dalam kategori One-Dimensional, yang berarti secara
langsung memengaruhi tingkat kepuasan. Dua atribut
tergolong Must-Be (harus ada), dan satu termasuk Attractive
(meningkatkan kepuasan secara signifikan jika ada).
Berdasarkan temuan ini, direkomendasikan peningkatan
layanan melalui: perbaikan fasilitas dan kebersihan,
penyediaan parkir yang lebih efisien, percepatan alur layanan
dengan penambahan staf, standarisasi informasi menu, serta
pelatihan pegawai dalam pelayanan dan sistem penanganan
keluhan. Upaya ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas
layanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan Resto X secara
berkelanjutan.

Berdasarkan hasil integrasi antara metode SERVQUAL,
GAP Analysis, dan Model Kano, diketahui bahwa terdapat 12
atribut dengan tindakan rekomendasi ditingkatkan, 3 atribut
dengan tindakan rekomendasi dipertahankan, dan tidak ada
atribut yang direkomendasikan untuk ditinggalkan. Atribut-
atribut dengan tindakan rekomendasi ditingkatkan
merupakan atribut yang menjadi True Customer Needs,
seperti: fasilitas yang nyaman, area bersih, parkir yang
memadai, pelayanan yang cepat, responsif terhadap keluhan,
komunikasi efektif, serta kejelasan informasi dan tanggung
jawab terhadap kesalahan. Oleh karena itu, rancangan
rekomendasi yang dapat digunakan untuk meningkatkan
kualitas layanan di Resto X antara lain: menyajikan ruang

makan yang nyaman melalui perawatan fasilitas dan SOP
kebersihan harian; menyediakan area parkir yang efisien
dengan sistem rotasi dan kerja sama eksternal;
mengoptimalkan pelayanan cepat melalui pemetaan alur dan
penambahan staf; standarisasi penyajian serta informasi
menu yang jelas dan menarik; serta pelatihan hospitality dan
penerapan sistem keluhan pelanggan yang terstruktur.
Rekomendasi ini diharapkan mampu meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.
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