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ABSTRAK

UMKM Two Heart adalah Perusahaaan menengah yang bergerak pada bidang

industri pengolahan kopi Arabica di desa tlahab kabupaten temanggung. Maraknya

trend kedai kopi yang semakin pesat dalam beberapa tahun terakhir menjadi

tantangan besar untuk UMKM Two Heart kopi posong. Perusahaan ingin

meningkatkan kualitas dan pelayanan serta memberikan inovasi untuk produk

kedepannya, maka dilakukan pengujian tingkat kepuasan pelanggan dengan metode

Kano Model. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui atribut yang paling

dominan dan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil

penelitian diketahui bahwa tingkat kepuasan yang harus ditingkatkan pada UMKM

kopi  Two Heart terdapat pada kategori P7 yaitu roast bean, karena memberikan

pengaruh besar terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Dan kategori yang harus di

pertahankan adalah must be, P4 (bentuk bean pada roast bean), P5 (tingkat kerataan

biji roast bean), P6 (kualitas green bean), P8 (keterangan expired pada produk),

P12 (standarisasi pengolahan produk), P13 (pilihan jenis produk yang di tawarkan),

P14 ( keterangan dalam pembelian ofline maupun online).

Kata kunci : Kepuasan pelanggan, harapan pelanggan, Kano.



SATISFACTION LEVEL ANALYSIS
CONSUMERS OF COFFEE BEAN PRODUCTS
ARABICA POSONG TEMANGGUNG USING

CANO METHOD

Case Study: Two Heart Coffee SMEs
ABSTRACT

Two Heart SME is a medium-sized company engaged in the Arabica coffee
processing industry in Tlahab Village, Temanggung Regency. The rise of the coffee
shop trend, which has increased rapidly in recent years, has become a big challenge
for Posong Two Heart coffee shops. The company wants to improve quality and
service and provide innovation for future products, so testing the level of customer
satisfaction with the Kano Model method. This study aims to determine the most
dominant attribute and influence on customer satisfaction. Based on the research, it
is known that the level of satisfaction that must be increased in Two Hearts coffee
SME is in the P7 category, roasted beans, because it significantly affects customer
satisfaction. And the categories that must be maintained are P4 (bean shape in
roasted beans), P5 (evenness level of roasted beans), P6 (coffee bean quality), P8
(product expiration information), P12 (standardized product processing), P13
(choice of product type). offered), P14 (information on online and online
purchases).

Keywords: customer satisfaction, customer expectations, Kano model.
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