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ABSTRAK 

 

Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Dari hasil pra-

observasi dan wawancara didapatkan bahwa masih terdapat keluhan mengenai 

kualitas pelayanan yang ada di Kantor Kecamatan Ceper. Tujuan dari penelitian 

ini adalah untuk mengetahui atribut apa yang menjadi prioritas perbaikan dan 

menentukan usulan perbaikan yang direkomendasikan. Berdasarkan permasalahan 

yang dihadapi oleh penyelenggara pelayanan maka diperlukan suatu metode untuk 

memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan salah satunya dengan integrasi 

metode servqual, KANO, dan QFD (quality function deployment). Metode 

servqual beranggapan bahwa atribut yang memiliki skor kepuasan rendah apabila 

pelayanan ditingkatkan maka konsumen akan merasa puas. Namun, tidak semua 

atribut yang kualitas pelayanan jika ditingkatkan akan meningkatkan kepuasan 

konsumen. Maka dari itu, metode servqual akan diintegrasikan dengan metode 

Kano untuk mengetahui atribut-atribut yang menjadi prioritas perbaikan sesuai 

dengan hubungannya dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Sedangkan QFD 

digunakan untuk menentukan urutan prioritas usulan perbaikan. Dari hasil 

penelitian didapatkan 14 atribut yang perlu dilakukan perbaikan dan atribut respon 

teknis yang menjadi prioritas utama untuk perbaikan adalah mendesain website 

resmi kantor kecamatan. 

 

 

Keyword : Kualitas Pelayanan, Servqual, KANO,  Quality Function Deployment, 

dan Kepuasan Konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Bedasarkan data dari Ombudsman Republik Indonesia Perwakilan Jawa Tengah, 

laporan keluhan masyarakat terkait permasalahan pelayanan publik mengalami 

peningkatan yang cukup signifikan dalam tiga tahun terakhir. Pada tahun 2017, 

Ombudsman Jawa Tengah menerima dan menindaklanjuti sebanyak 248 keluhan 

masyarakat. Jumlah ini meningkat sebanyak 29% dari tahun sebelumnya. Keluhan 

yang diterima menyangkut dugaan malaadministrasi antara lain mengenai 

penundaan berlarut oleh penyelenggara pelayanan, penyelenggara layanan yang 

tidak memberikan pelayanan sesuai SOP yang berlaku, enggan memberikan 

pelayanan, adanya permintaan imbalan, penyalahgunaan wewenang, dan 

penyelenggara tidak memberikan pelayanan sesuai jangka waktu yang ditetapkan. 

 

      Pelayanan publik adalah suatu kegiatan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan 

bagi setiap warga negara baik dalam bentuk barang, jasa, maupun pelayanan 

administrasi. Dasar pelaksanaan pelayanan publik diatur dalam Kemenpan Nomor 

63 tahun 2003 yang berisi prinsip pelayanan publik yaitu kesederhanaan, 

kejelasan, kepastian waktu, akurasi, keamanan, tanggung jawab, kelengkapan 

sarana dan prasarana, kemudahan akses, kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan, 

serta kenyamanan. (Prameswara et al., 2014). Rendahnya tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik mengakibatkan turunnya kepercayaan 

terhadap pemerintah. Akibat dari turunnya kepercayaan pada pemerintah maka 

dapat berdampak tidak baik pada proses pembangunan maupun program-program 
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pemerintah (Dwiyanto, 2008). Selain itu, kepuasan pengguna jasa juga dapat 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan pegawai yang melayani mereka 

(Aranningrum, 2013). Kualitas suatu pelayanan dapat dilihat dari kondisi antara 

pengguna dan pemberi pelayanaan. Apabila pelayanan yang diberikan sesuai 

harapan pengguna maka disebut sebagai pelayanan yang berkualitas karena telah 

memenuhi kepuasan pengguna. Tetapi apabila pelayanan yang diberikan belum 

sesuai dengan harapan pengguna maka pelayanan tersebut tidak berkualitas karena 

belum memberikan kepuasan ke pengguna. Sehingga baik atau buruknya kualitas 

pelayanan dapat dilihat dari seberapa baik suatu penyelenggara pelayanan dapat 

memenuhi kepuasan pengguna pelayanan.  

 

      Kantor Kecamatan Ceper adalah salah satu contoh instansi pemerintah yang 

menyelenggarakan pelayanan publik meliputi pembuatan KTP, KK (Kartu 

Keluarga), Surat Pindahan dan lain sebagainya. Dari hasil pra-observasi dan 

wawancara didapatkan bahwa masih terdapat keluhan mengenai kualitas 

pelayanan yang ada di Kantor Kecamatan Ceper. Dari hasil wawancara terhadap 

30 orang, 90% masyarakat mengeluh terhadap pelayanan di Kantor Kecamatan 

Ceper, sedangkan sisanya merasa tidak ada keluhan dan merasa puas. Keluhan 

terhadap pelayanan di Kantor Kecamatan Ceper antara lain : 

1. Waktu penyelesaian pelayanan melebihi waktu yang telah ditetapkan sehingga 

pelayanan di Kantor Kecamatan Ceper dianggap lamban dan kurang maksimal. 

Diantaranya dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 1. 1 Waktu Penyelesaian Pelayanan 

No Jenis Pelayanan Standar Waktu Fakta Waktu Penyelesaian 

1 KTP* 2 minggu 1 bulan 

2 KK 1-2 hari 5-7 hari 

Catatan : jika alat tidak rusak dan pemohon tidak banyak 

2. Fasilitas pelayanan yang ada di Kantor Kecamatan Ceper dianggap kurang 

lengkap. Salah satunya dapat dilihat dari belum adanya mesin pencetak KTP,  

mesin foto yang rusak, dan sistem KK online yang mati.  
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3. Dari segi alur prosedur pelayanan, masih terdapat masyarakat yang belum 

memahami alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat pelayanan karena 

kurangnya sosialisasi kepada masyarakat. 

 

      Kantor kecamatan ceper belum menerapkan sistem e-goverment atau sistem 

pemerintahan berbasis elektronik sehingga pelayanan hanya dapat dilakukan 

secara langsung (offline) di Kantor Kecamatan Ceper. Selain itu, sistem pelayanan 

di Kantor kecamatan ceper saat ini kurang tertata sehingga dapat berimbas pada 

kinerja pelayanan. Hal ini dapat diliat dari  informasi pelayanan yang tidak jelas 

sehingga banyak masyarakat yang merasa bingung ketika hendak melakukan 

pelayanan karena tidak mengetahui informasi-informasi pelayanan salah satunya 

yaitu syarat dan prosedur pelayanan. Ketidakpastian waktu penyelesaian 

pelayanan juga menjadi penyebab dominan yang dirasakan oleh masyarakat 

karena mereka tidak dapat mengetahui apakah pelayanan yang dilakukan telah 

diselesaikan, dalam proses, atau belum dikerjakan.  

 

      Maka dari itu, diperlukan suatu teknik untuk memperbaiki dan meningkatkan 

kualitas pelayanan publik. Salah satu teknik yang digunakan untuk mengukur 

kualitas pelayanan adalah metode servqual (service quality). Metode ini dapat 

digunakan untuk mengukur kinerja pelayanan publik melalui penilaian dari 

pengguna jasa berdasarkan lima dimensi (Prameswara et al., 2014). Metode 

servqual beranggapan bahwa atribut yang memiliki skor kepuasan rendah apabila 

pelayanan ditingkatkan maka konsumen akan merasa puas. Pada kenyataannya 

tidak semua atribut yang kualitas pelayanan jika ditingkatkan akan meningkatkan 

kepuasan konsumen (Kosasih et al., 2016).  Maka dari itu, metode servqual akan 

diintegrasikan dengan metode Kano untuk mengetahui atribut-atribut yang 

menjadi prioritas perbaikan (Utami, 2015). Sedangkan QFD digunakan untuk 

memberikan usulan perbaikan. (Kosasih et al., 2016).  

 

      Beberapa penelitian yang menggunakan metode servqual, KANO, dan QFD 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada pelayanan publik antara lain 



4 
 

 

penelitian yang dilakukan oleh Suhartini dan Nugroho (2016) untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan PT. Telkomsel region Bali-Nusra dengan 

metode servqual (service quality) dan QFD.  Kumayza (2013) melakukan 

penelitian untuk menganalisis kualitas pelayanan dengan metode servqual di 

kecamatan tenggarong. Bakhtiar et al. (2010) melakukan penelitian di PT. PLN 

UPJ Semarang Selatan dengan metode servqual dan model kano. Destyasa et al. 

(2013) melakukan penelitian untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan 

pelanggan di  PT. PLN Rayon Kota Malang dengan integrasi QFD dan servqual. 

 

      Berdasarkan permasalahan yang dihadapi oleh penyelenggara pelayanan maka 

diperlukan suatu metode untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas 

pelayanan yaitu dengan integrasi metode servqual, KANO, dan QFD (quality 

function deployment). Dengan adanya perbaikan diharapkan penyedia jasa dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat memberikan kepuasan pada 

pengguna jasa. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis dapat merumuskan masalah 

penelitian sebagai berikut:  

1. Atribut-atribut apakah yang menjadi prioritas perbaikan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan masyarakat di Kantor Kecamatan Ceper? 

2. Bagaimanakah rancangan usulan perbaikan yang direkomendasikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Ceper? 

 

1.3 Batasan Masalah 

 

Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian dilakukan di kantor Kecamatan Ceper, Kabupaten Klaten  pada 

seksi tata pemerintahan khususnya sub bagian administrasi kependudukan. 
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2. Metode penelitian yang digunakan adalah integrasi antara metode service 

quality, model KANO, dan QFD 

3. Metode servqual yang digunakan adalah jenis gap 5 (kesejangan antara jasa 

yang dipresepsikan dan jasa yang diharapkan oleh pengguna) 

4. Kategori model KANO yang dipilih untuk prioritas perbaikan adalah M (must 

be ), A (attractive) dan O (one-dimensional). 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

 

Dari rumusan masalah diatas, maka dapat ditentukan tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui atribut-atribut yang menjadi prioritas perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan masyarakat di Kantor Kecamatan Ceper. 

2. Memberikan usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di 

Kantor Kecamatan Ceper. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

 

Manfaat yang didapatkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Peneliti : 

Mampu menerapkan ilmu yang telah didapatkan di bangku kuliah sesuai 

dengan kondisi lapangan.  

2. Bagi Tempat Penelitian : 

a. Membantu meningkatkan kualitas pelayanan di kantor Kecamatan Ceper, 

Kabupaten Klaten, Provinsi Jawa Tengah. 

b. Memberikan usulan perbaikan kualitas pelayanan yang ada di kantor 

Kecamatan Ceper, Kabupaten Klaten, Provinsi Jawa Tengah.  

3. Bagi Universitas :  

Dapat menjalin hubungan kerjasama antara perguruan tinggi dengan tempat 

penelitian.  

  



6 
 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

 

BAB I  PENDAHULUAN  

Memuat latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

batasan, manfaat penelitian dan sistematika penulisan 

BAB II  KAJIAN LITERATUR  

Memuat mengenai kajian literatur baik deduktif maupun induktif 

yang dapat mendukung terhadap penelitian yang dilakukan 

BAB III  METODE PENELITIAN  

Memuat obyek dan subyek penelitian, jenis data dan metode 

penelitian yang digunakan meliputi metode pengumpulan data, 

metode pengolahan data, dan analisis data. 

BAB IV  PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Memuat proses pengumpulan dan pengolahan data yang dilakukan 

baik dalam bentuk gambar, tabel, atau grafik dari hasil penelitian.  

BAB V  PEMBAHASAN  

Memuat pembahasan mengenai hasil pengolahan data pada bab 

sebelumnya. 

BAB VI PENUTUP 

Penutup terdiri dari kesimpulan dan saran. Kesimpulan berisi hasil 

penelitian dan harus menjawab rumusan masalah yang ada. 

Sedangkan saran berisi rekomendasi mengenai penelitian 

selanjutnya dengan cara, alat ataupun metode lain. 

DAFTAR PUSTAKA  

LAMPIRAN 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Kajian Induktif 

 

Kajian induktif membahas tentang penelitian terdahulu yang sejenis dan pernah 

dilakukan sebelumnya mengenai integrasi metode servqual, model kano, dan 

QFD pada pelayanan publik. Adapun penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Suhartini dan Nugroho (2016) melakukan penelitian untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan PT. Telkomsel region Bali-Nusra. Metode penelitian yang 

digunakan adalah integrasi antara metode servqual dan QFD.  Berdasarkan hasil 

penelitian dengan metode servqual didapatkan sebanyak 22 atribut bernilai 

negatif. Dari hasil metode servqual didapatkan prioritas keluhan yang dirasakan 

pelanggan. Sedangkan usulan perbaikan direkomendasikan melalui QFD. 

  

      Kumayza (2013) melakukan penelitian untuk menganalisis kualitas pelayanan 

menggunakan metode servqual di kecamatan tenggarong. Analisis dilalukan 

dengan melihat perbedaan (gap) pada kelima dimensi. Penelitian ini 

membandingkan kinerja aparatur pemerintahan dengan harapan masyarakat. 

Usulan perbaikan dapat dilakukan dengan melihat tingkat kepentingan yang 

dinilai oleh masyarakat untuk masing-masing dimensi.   
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 Bakhtiar et al. (2010) melakukan penelitian untuk mengatasi keluhan masyarakat 

terhadap pelayanan di PT. PLN UPJ Semarang Selatan. Dari hasil penelitian 

menggunakan metode servqual dapat diketahui bahwa masih terdapat kesenjangan 

untuk gap 1 dan gap 5. Hasil integrasi antara metode servqual dan model kano 

didapatkan atribut yang harus diprioritaskan. Atribut tersebut harus termasuk 

kategori must be dan memiliki nilai servqual negatif.  

 

      Maulia R et al. (2013) melakukan penelitian untuk mengetahui standar 

pelayanan yang sesuai persepsi nasabah dan menyusun prioritas perbaikan pada 

bank XYZ. Penelitian ini menggunakan metode kano untuk mengkategorikan 

atribut keinginan nasabah dan QFD untuk menerjemahkan keinginan nasabah ke 

layanan yang dapat dilakukan oleh manajemen bank. Atribut yang termasuk ke 

kategori must be dan one dimensional masih perlu dilakukan perbaikan. Hasil 

penelitian dengan metode QFD diketahui bahwa variabel yang memiliki tingkat 

kepentingan dan kesulitan tertinggi perlu dilakukan perbaikan. 

 

      Norfiza (2011) melakukan penelitian untuk mengetahui indikator yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan di Rumah Sakit Arifin Ahmad 

Pekanbaru. Hasil penelitian didapatkan atribut yang mempengaruhi kenaikan 

kepuasan pasien dan atribut yang mempengaruhi penurunan kepuasan jika tidak 

terpenuhi. 

 

      Wiryawan (2015) melakukan penelitian untuk mengetahui layanan apa yang 

sudah dan belum memenuhi kepuasan pelanggan melalui integrasi tiga metode 

yaitu Kano, Kansei, dan QFD. Dari hasil metode kano didapatkan 10 atribut yang 

termasuk kategori attractive, one dimensional, dan must be. 10 atribut tersebut 

memiliki hubungan yang signifikan terhadap kansei word tertentu yang 

selanjutnya akan dilakukan perbaikan dengan QFD.  
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      Destyasa et al. (2013) melakukan penelitian untuk meningkatkan pelayanan 

dan kepuasan pelanggan di  PT. PLN Rayon Kota Malang dengan integrasi QFD 

dan servqual. Dari hasil perhitungan kesenjangan (gap) pada perhitungan servqual  

terhadap masing-masing atribut, jika terdapat atribut yang bernilai negatif maka 

atribut tersebut perlu dimasukkan ke customer needs dalam House of Quality pada 

QFD. Selanjutnya, dilakukan pengolahan data QFD yang akan menghasilkan 

urutan prioritas atribut yang perlu dilakukan perbaikan dan usulan perbaikan yang 

dilakukan. Hasil penelitian didapatkan atribut yang bernilai negatif sesuai dengan 

perhitungan servqual, urutan atribut yang perlu ditingkatkan berdasarkan tingkat 

kepentingan, dan rekomendasi perbaikan berdasarkan QFD.  

 

2.2 Kajian Deduktif 

 

2.2.1 Pelayanan Publik 

 

2. 2. 1.1 Pengertian Pelayanan Publik 

 

Menurut Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 Pelayanan Publik adalah suatu 

kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan 

penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggaran pelayanan publik. Sedangkan menurut Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2004 adalah segala kegiatan 

pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan 

perundang-undangan. Berdasarkan beberapa definisi diatas dapat disimpulkan 

bahwa pelayanan publik adalah suatu kegiatan untuk memenuhi kebutuhan 

pelayanan bagi setiap warga negara dalam bentuk barang, jasa, maupun pelayanan 

administrasi yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik. 
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2. 2. 1.2 Asas-asas Pelayanan Publik 

 

Asas-asas pelayanan publik dapat digunakan sebagai acuan kerja, prinsip dasar 

dan pedoman dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Menurut Keputusan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2004 tentang Asas 

Pelayanan Publik, agar dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi setiap 

warga negara maka penyelenggara pelayanan publik harus memenuhi asas-asas 

berikut : 

1. Transparasi 

Bersifat terbuka dan dapat diakses oleh semua orang yang membutuhkan dan 

disediakan secara memadai dan mudah dimengerti. 

2. Akuntabilitas 

Dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan peraturan perundang-undangan 

yang berlaku. 

3. Kondisional 

Sesuai dengan kondisi pemberi dan penerima layanan, namun tetap 

menjalankan prinsip efesiensi dan efektivitas. 

4. Partisipatif 

Masyarakat berperan aktif dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan 

menyalurkan aspirasi dan memperhatikan kebutuhan serta harapan 

masyarakat. 

5. Kesamaan Hak 

Tidak membeda-bedakan maupun mendiskriminasi suku, ras, agama, 

golongan, gender, dan status ekonomi dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik. 

6. Keseimbangan Hak dan Kewajiban 

Menjalankan dan memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pemberi dan 

penerima layanan publik. 
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2. 2. 1.3 Prinsip-prinsip Pelayanan Publik 

 

Pemerintah telah menetapkan suatu ketentuan atau acuan bagi lembaga yang 

bergerak dibidang layanan publik melalui Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara No. 63/KEP/M. PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik, sebagai berikut: 

1. Kesederhanaan 

Prosedur pelayanan mudah dilaksanakan, mudah dipahami, dan tidak 

berbelit-belit. 

2. Kejelasan 

Kejelasan mencakup kejelasan dalam persyaratan teknis dan administratif 

pelayanan publik, kejelasan unit kerja atau pejabat yang berwenang dalam 

memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan dalam pelaksanaan 

pelayanan publik, serta kejelasan dalam rincian biaya pelayanan publik dan 

tata cara pembayaran. 

3. Kepastian Waktu 

Dalam pelaksanaan atau penyelenggaraan pelayanan publik dapat 

diselesaikan sesuai dengan kurun waktu yang telah ditentukan. 

4. Akurasi 

Hasil dari pelayanan publik diterima dengan benar, tepat, dan sah. 

5. Keamanan 

Proses dan hasil dari pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian 

hukum. 

6. Tanggung Jawab 

Pimpinan atau pejabat penyelenggara pelayanan publik bertanggung jawab 

atas penyelenggaraan pelayaan dan penyelesaian keluhan dalam pelaksanaan 

pelayanan publik. 
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7. Kelengkapan Sarana dan Prasarana 

Tersedianya sarana dan prasarana, peralatan, dan pendukung lain yang 

lengkap dan memadai termasuk teknologi komunikasi dan informatika. 

8. Kemudahan Akses 

Tempat dan lokasi pelayanan mudah dijangkau oleh masyarakat dan dapat 

memanfaatkan teknologi komunikasi dan informatika 

9. Kedisiplinan, Kesopanan, dan Keramahan 

Penyelenggara pelayanan atau pemberi pelayanan harus bersikap sopan, 

disiplin, santun, dan ramah dalam memberikan pelayanan. 

10. Kenyamanan 

Lingkungan pelayanan harus bersih, nyaman, rapi dan teratur serta dilengkapi 

fasilitas pendukung pelayanan seperti ruang tunggu, toilet, tempat parkir, dan 

lain sebagainya. 

 

2.2.2 Kualitas 

 

Definisi kualitas terus berubah sesuai dengan pertumbuhan dan perkembangan 

profesi yang berhubungan dengan kualitas. Tidak ada satu pun pelaku bisnis 

maupun konsumen yang setuju pada pengertian kualitas yang universal karena 

kualitas menjadi konsep yang berbeda bagi setiap orang. Beberapa orang 

mengalami kesulitan dalam mendefinisikan kualitas, sebagian dari mereka 

memandang kualitas untuk “memenuhi kebutuhan pelanggan” dan “memuaskan 

pelanggan” (Syduzzaman et al., 2014). Syduzzaman et al. (2014) merangkum 

definisi-definisi kualitas yang paling sering digunakan, yaitu sebagai berikut : 

1. Kesesuaian dengan spesifikasi, menunjukkan seberapa baik produk atau 

layanan memenuhi target dan toleransi yang ditetapkan. 

2. Kecocokan untuk digunakan, artinya seberapa baik sebuah produk melakukan 

fungsi atau tujuan seperti yang diharapkan. 

3. Nilai untuk harga yang dibayarkan, merupakan definisi kualitas yang sering 

digunakan untuk menggambarkan kegunaan dari suatu produk atau layanan.  
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4. Layanan pendukung, digunakan untuk menilai kualitas dari  barang atau jasa. 

Kualitas tidak hanya diukur pada produk atau layanan itu sendiri, melainkan 

juga pada orang-orang, proses, dan lingkungan yang terlibat didalamnya. 

5. Kriteria psikologis, digunakan untuk melakukan evaluasi penilaian terhadap 

kualitas produk atau layanan. Faktor yang digunakan dalam evaluasi antara lain 

faktor suasana lingkungan dan nilai dari produk. 

 

2.2.3 Kualitas Jasa 

 

Kualitas jasa pelayanan berfokus terhadap usaha untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan agar dapat mencapai harapan pelanggan. Terdapat dua faktor 

yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diterima (perceived service) dan 

jasa yang diharapakan (expected service). Apabila jasa yang diterima sesuai 

dengan jasa yang diharapkan maka kualitas jasa dianggap baik atau memuaskan. 

Namun apabila jasa yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan maka 

kualitas jasa dianggap jelek atau buruk. Sehingga baik buruknya kualitas jasa 

tergantung oleh kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan atau 

keinginan pelanggan (Kurniasih, 2012). Pelanggan menilai kualitas jasa 

berdasarkan apa yang mereka inginkan atau butuhkan. Pelanggan akan memilih 

penyedia jasa lain yang lebih mampu memahami kebutuhan mereka dan mampu 

memberikan pelayanan yang lebih baik (Saidani & Arifin, 2012).  

 

2.2.4 Dimensi Kualitas Jasa 

 

Parasuraman mengembangkan metode servqual dari 10 dimensi pada tahun 1985 

menjadi 5 dimensi pada tahun 1988  (Camgoz-Akdag et. al., 2013). Dimensi 

kualitas jasa menurut parasuraman dibagi menjadi 5 dimensi kualitas yaitu 

reliability, assurance, tangible, empathy and responsiveness (Izwaan, 2012). 

Penjelasan untuk masing-masing dimensi adalah sebagai berikut (Gupta & 

Srivastava, 2012): 
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a. Tangibles; yaitu wujud kenyataan fisik meliputi fasilitas fisik, peralatan, 

penampilan pegawai, dan sarana komunikasi atau informasi. 

b. Reability; kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan 

secara  akurat, memuaskan dan dependably. 

c. Responsiveness; keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan 

pelayanan yang tanggap, cepat, dan peduli terhadap keluhan pelanggan. 

d. Assurance; kemampuan untuk memberikan rasa aman dari bahaya dan resiko 

serta kepastian yang mencakup pengetahuan,  rasa hormat, kesopanan, dan 

percaya diri yang ada dalam diri karyawan. 

e. Empathy; sifat dan kemampuan untuk memberikan perhatian ke setiap 

pelanggan. 

 

2.2.5 Metode Servqual  (Service Quality) 

 

Metode servqual berasal dari kata service quality yang memiliki arti kualitas 

layanan. Metode servqual pertama kali dikenalkan oleh Parasuraman untuk 

mengukur kualitas pelayanan pelanggan. Servqual merupakan suatu metode yang 

digunakan untuk mengukur kesenjangan (gap) antara pelayanan yang diharapkan 

dan pelayanan yang diterima (Aneesh et al., 2014).  

 

      Metode servqual bertujuan untuk membandingkan kualitas layanan yang 

diharapkan pelanggan atau expected service dengan kualitas layanan yang 

diterima pelanggan atau perceived service. Apabila nilai perceived service (P) 

lebih besar dari expected service (E) maka pelayanan dianggap berkualitas. Tetapi 

jika nilai perceived service (P) kurang dari nilai expected service (E) maka 

pelayanan dianggap tidak berkualitas. Sehingga untuk menilai kualitas layanan 

atau service quality (Q) dapat dirumuskan sebagai berikut (Ho et al., 2013): 

 

Q = P – E (2.1)  



15 
 

 

      Kegagalan dalam penyampaian jasa dapat didefinisikan ke dalam 5 gap 

(kesenjangan), yaitu sebagai berikut (Parasuraman et al., 1990): 

a. Gap 1 = kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen  

Gap ini menunjukkan perbedaan antara harapan pelanggan dan persepsi 

manajemen terhadap harapan pelanggan. Hal tersebut disebabkan karena 

pihak manajemen belum mampu memahami kebutuhan dan harapan 

konsumen. 

b. Gap 2 = kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa 

Kesejangan ini terjadi karena pihak menajemen belum memahami spesifikasi 

kualitas pelayanan yang diharapan oleh pelanggan atau konsumen. Pihak 

manajemen mungkin telah memahami kebutuhan pelanggan, namun belum 

bisa menetapkan standar spesifikasi yang benar. Hal ini terjadi karena belum 

memiliki desain atau standar pelayanan yang tepat.    

c. Gap 3 = kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa 

Kesenjangan ini menunjukkan perbedaan antara spesifikasi kualitas jasa 

dengan proses penyampaian jasa oleh karyawan atau penyedia jasa. 

Kesenjangan ini terjadi karena karyawan atau penyedia jasa tidak mampu 

menyampaikan jasa sesuai dengan standar pelayanan yang ditetapkan. Hal ini 

bisa terjadi karena karyawan yang tidak dilatih dengan baik atau terlalu 

banyak pekerjaan sehingga tidak sanggup memenuhi standar pelayanan. 

d. Gap 4 = kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. 

Ekspektasi pelanggan terhadap kualitas penyedia jasa dipengaruhi oleh 

pernyataan-pertanyaan perusahaan yang disampaikan melalui bagian 

pemasaran (misalnya iklan). Kesenjangan ini terjadi karena pelayanan yang 

dijanjikan penyedia jasa tidak sesuai dengan pelayanan yang disampaikan 

melalui bagian pemasaran. Hal ini juga dapat terjadi akibat kurangnya 

koordinasi antara bagian operasi dan bagian pemasaran. 

e. Gap 5 = kesejangan antara jasa yang diterima pelanggan dan jasa yang 

diharapkan pelanggan. 

Apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan pengguna maka 

dapat disebut sebagai pelayanan yang berkualitas karena telah memenuhi 
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kepuasan pengguna sehingga akan memberikan dampak positif terhadap 

penyedia jasa. Tetapi apabila pelayanan yang diberikan belum sesuai dengan 

harapan pengguna maka dapat dikatakan bahwa pelayanan tersebut tidak 

berkualitas karena belum memberikan kepuasan ke pengguna dan akan 

menimbulkan masalah terhadap penyedia jasa.  

 

      Berdasarkan Gap Model of Service Quality, ketidaksesuaian yang muncul dari 

lima macam kesenjangan diatas dapat dibagi menjadi 2 kelompok, yaitu sebagai 

berikut (Rangkuti, 2003) : 

a. Satu kesenjangan, yaitu jenis kesenjangan (gap) kelima yang bersumber dari 

penerima jasa layanan (konsumen). 

b. Empat macam kesenjangan, yaitu kesenjangan (gap) pertama sampai keempat 

yang bersumber dari penyedia jasa (pihak manajemen). 

 

 
Gambar 2. 1 Gap Model of Service Quality 

Sumber : Jing-Hua, et al. (2009)  
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2.2.6 Kepuasan Pelanggan 

 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan pelanggan setelah membandingkan 

kinerja penyedia jasa yang diterima dengan yang diharapkan (Kotler & Keller, 

2006). Apabila kinerja penyedia jasa sesuai dengan harapan, maka pelanggan 

akan merasa puas. Dan jika kinerja penyedia jasa diatas harapan, maka pelanggan 

akan merasa sangat puas. Tetapi apabila kinerja penyedia jasa dibawah harapan, 

maka pelanggan akan merasa tidak puas atau kecewa. Untuk menghitung nilai 

kepuasan pelanggan dapat digunakan rumus dibawah ini (Wiryawan, 2015): 

 

Nilai Kepuasan = Tingkat Kepentingan x (Kenyataan-Harapan)     (2.2) 

 

 Jika nilai kepuasan bernilai positif maka pelanggan dinilai puas terhadap 

layanan yang diberikan sehingga perlu dipertahankan dan ditingkatkan. Namun, 

apabila nilai kepuasan bernilai negatif maka layanan yang diberikan masih rendah 

atau pelanggan tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan (Wiryawan, 2015). 

 

2.2.7 Model Kano 

 

Model kano pertama kali dikembangkan oleh Dr. Noriaki Kano dan temannya 

pada tahun 1984. Model Kano digunakan untuk mengkategorikan atribut produk 

atau pelayanan berdasarkan seberapa baik atribut tersebut mampu memuaskan 

kebutuhan pelanggan (Gupta & Srivastava, 2012). Modelkano mengklasifikasikan 

kriteria atribut pelayanan ke dalam lima kategori berbeda, yaitu must be, one 

dimensional, attractive, indifference, dan reverse (Chen & Chuang, 2008): 
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a. Must be atau basic quality 

Merupakan kriteria dasar yang harus dipenuhi. Pelanggan akan kecewa 

apabila kinerja atribut pelayanan yang diberikan rendah atau atribut 

pelayanan dihilangkan. Tetapi tidak terlalu memberikan kepuasan berlebih 

walaupun dengan meningkatkan kinerja atribut pelayanan. 

b. One-dimensional atau performance quality 

Kategoti ini bersifat linier artinya jka kinerja atribut pelayanan tinggi maka 

akan mendorong tingginya tingkat kepuasan pelanggan. Begitu pula 

sebaliknya, jika kinerja atribut pelayanan rendah maka tingkat kepuasan 

pelanggan akan menurun. 

c. Attractive atau excitement quality 

Kepuasan pelanggan akan naik secara signifikan dengan meningkatnya 

kinerja atribut pelayanan. Namun pelanggan tidak akan kecewa jika atribut 

pelayanan tersebut tidak diberikan. 

 

      Disamping ketiga kategori diatas, terdapat dua  kategori yang tidak terlalu 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yaitu indifference dan reverse.  Untuk 

kategori indifference, kepuasan pelanggan tidak akan terpengaruh kinerja dari 

atribut pelayaan. Untuk kategori reverse, pelanggan semakin tidak puas dengan 

meningkatnya kinerja atribut pelayanan. Selain itu terdapat kategori Questionable 

artinya kadangkala konsumen merasa puas atau tidak puas jia atribut pelayanan 

diberikan/tidak diberikan. 

 

      Model kano mengkategorikan atribut-atribut pelayanan melalui dua 

pertanyaan yaitu functional question dan dysfunctional question. Functional  

question menanyakan perasaan konsumen apabila atribut pelayanan dapat 

dipenuhi, sedangkan dysfunctional question menanyakan perasaan konsumen 

apabila atribut tidak dapat dipenuhi (Mikulic & Prebezac, 2011). Setelah itu data 

akan dianalisis dengan tabel klasifikasi kano. Berikut ini adalah tabel matriks 

klasifikasi atribut kualitas kano (Ho et al., 2013) : 
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Tabel 2. 1 Klasifikasi Kategori Kano 

Atribut kualitas pelayanan 

Pertanyaan disfunction 

S
u

k
a
 

M
en

g
h

a
ra

p
k

a
n

 

N
et

ra
l 

T
o
le

ra
n

si
 

T
id

a
k

 S
u

k
a
 

Pertanya-

an 

functional 

Suka Q A A A O 

Mengharapkan R I I I M 

 Netral R I I I M 

Toleransi R I I I M 

Tidak Suka R R R R Q 

 

Dimana A = Attractive, O = One-dimensional, M = Must-be, I = Indifferent, R = 

Reverse, dan Q = Questionable (Ho et al., 2013). 

 

      Kano Scoring digunakan untuk menentukan prioritas berdasarkan hasil dari 

klasifikasi kategori Kano. Kategori attractive adalah kategori yang perlu 

dilakukan perbaikan terlebih dahulu karena akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan secara signifikan, kemudian one dimensional, dan terakhir adalah must 

be. Scoring atau pembobotan pada model Kano untuk masing-masing kategori 

adalah 4 = attractive, 2 = one dimensional, dan 1 = must be (Tan & Pawitra, 

2001). Berikut ini adalah hubungan antara kepuasan pelanggan dan fasilitas 

pelayanan sesuai dengan diagram kano (Berger et al., 1993) : 
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Gambar 2. 2 Diagram Kano 

Sumber: Berger, et al. (1993) 

 

2.2.8 QFD (Quality Function Deployment) 

 

QFD dikembangkan di Jepang oleh Yoji Akao pada tahun 1972 (Gupta & 

Srivastava, 2012). QFD (quality function deployment) adalah salah satu alat 

kualitas yang digunakan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan 

menterjemahkan kebutuhan pelanggan (customer need) ke kebutuhan teknis. 

Selain itu, QFD juga digunakan untuk memberikan inovasi perbaikan dalam 

rangka untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. QFD memungkinkan penyedia 

jasa untuk memprioritaskan kebutuhan pelanggan, menentukan tanggapan atas 

kebutuhan pelanggan, dan menentukan prioritas perbaikan untuk mencapai 

efektifitas maximum. 

 

Bagian terpenting dalam QFD adalah membangun house of quality (HOQ). 

HOQ berfungsi sebagai matriks perencanaan produk yang terdiri dari kebutuhan 

pelanggan, kebutuhan teknis, dan analisis kompetitor. Singkatnya, HOQ 

memberikan informasi tentang penetapan target dan prioritas perbaikan (Hartono 
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et al., 2013). House of Quality (HOQ) adalah salah satu matrix pada metode QFD 

(Quality Function Development) yang digunakan untuk menerjemahkan 

kebutuhan pelanggan ke dalam persyaratan teknis yang harus dipenuhi. 

Pembuatan HOQ terdiri dari tujuh langkah, yaitu (Baki et al., 2009): 

1. Mendefinisikan Voice of customer atau customer need (whats) 

2. Mendefinisikan tingkat prioritas konsumen (customer priority level) 

3. Penilaian kompetitor (Competitive assement)  

4. Menentukan aspek teknis yang diperlukan (technical requirement) (hows) 

5. Membuat relationship matrix 

6. Membuat correlation matrix 

7. Menentukan target value 

 

 

Gambar 2. 3 House of Quality (HOQ) 

Sumber : Russel & Taylor (2003) 

 

Pada bagian kiri dari HOQ adalah apa yang dibutuhkan pelanggan 

(customer need) yang dinamakan “what”.  “What” mendeskripsikan hal-hal apa 

saja yang dibutuhkan pelanggan. Selanjutnya, customer need akan diterjemahkan 

ke “How”, yang dinamakan kebutuhan teknis, yang ditempatkan dibagian atas di 
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bawah atap. Dalam menterjemahan “what” ke “how” harus dapat diukur. Setelah 

“what” dan “how” telah diidentifikasi maka hubungan antar keduanya harus 

ditentukan dan ditempatkan di badan HOQ (relationship matrix). Pada bagian 

atap terdapat correlation matrix yang mendeskripsikan hubungan antar  

kebutuhan teknis. Prioritas kebutuhan konsumen akan ditunjukkan pada bagian 

kedua dari kanan HOQ, sedangkan prioritas kebutuhan teknis ditunjukkan pada 

bagian bawah HOQ (Rahmana et al., 2014). 

 

2.2.9 Integrasi Metode Servqual, Kano Model, dan QFD 

 

Metode servqual dapat digunakan untuk mengukur kinerja pelayanan publik 

melalui penilaian dari pengguna berdasarkan lima dimensi servqual yaitu 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy  (Prameswara et al., 

2014). Metode servqual beranggapan bahwa atribut yang memiliki skor kepuasan 

yang rendah apabila pelayanannya ditingkatkan maka konsumen akan merasa 

puas. Namun pada kenyataannya tidak semua atribut yang kualitas pelayanan 

ditingkatkan akan meningkatkan kepuasan konsumen (Kosasih et al., 2016).   

 

Maka dari itu, metode servqual akan diintegrasikan dengan metode KANO 

untuk mengetahui atribut-atribut yang menjadi prioritas perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan. Model kano adalah suatu model yang 

digunakan untuk mengkategorikan atribut-atribut pelayanan berdasarkan seberapa 

baik atribut tersebut dalam memuaskan konsumen (Utami, 2015). Pada model 

kano, kategori yang dipilih adalah A (attractive) dan O (one-dimensional). 

Kategori tersebut dipilih karena mampu memberikan kontribusi yang besar 

terhadap peningkatkan  kepuasan konsumen.  

 

Sedangkan metode QFD (quality function deployment) digunakan untuk 

memberikan usulan perbaikan. QFD adalah suatu metode yang digunakan untuk 
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menerjemahkan kebutuhan pelanggan (customer need) ke spesifikasi kebutuhan 

teknis untuk memenuhi kebutuhan pelanggan (Kosasih et al., 2016).  

      Titik integrasi dari ketiga metode ini yaitu dalam menentukan nilai akhir dari 

importance level of what pada QFD. Penentuan nilai akhir dari importance level 

dilakukan dengan mengintegrasikan nilai servqual dan nilai kano yang didapatkan 

hasil kuesioner servqual dan kano. Nilai akhir dari importance level dapat 

dihitungan dengan rumus : 

 

Nilai Servqual = Gap score x Tingkat Kepentingan                        (2.3) 

 

Nilai Akhir Importance level = Nilai Servqual x Kano Score                (2.4) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3. 1 Tempat, Waktu, dan Obyek Penelitian 

 

Pada penelitian ini, peneliti mengambil tempat penelitian di Kantor Kecamatan 

Ceper, Kabupaten Klaten, Provinsi Jawa Tengah. Sedangkan waktu penelitian 

dilakukan selama 3 bulan yaitu mulai tanggal 27 April 2018 sampai 15 juni 2018. 

Obyek penelitian dalam penelitian ini adalah mengenai kualitas pelayanan di 

Kantor Kecamatan Ceper dengan batasan penelitian pada bagian pelayanan 

publik. Sehingga penelitian hanya berfokus pada aktivitas pelayanan publik 

dibagian administrasi kependudukan seperti Pembuatan KTP, KK, Surat Pindah, 

Surat Kelahiran, dan Surat Kematian.  

 

3. 2 Identifikasi Masalah 

 

Pada tahap ini dilakukan identifikasi masalah yaitu atribut pelayanan apa yang 

perlu dilakukan perbaikan serta bagaimana usulan perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan yang ada di Kantor Kecamatan Ceper, 

Kabupaten Klaten, Provinsi Jawa Tengah dengan menggunakan integrasi 

metode servqual, model KANO, dan QFD. 
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3. 3 Alat dan Bahan Penelitian 

 

Peralatan yang digunakan dalam penelitian ini antara lain Kuesioner metode 

servqual (service quality), Kuesioner KANO, dan Matriks QFD. Selain itu, alat 

lain yang digunakan adalah Laptop. Laptop digunakan untuk mencatat hasil 

penelitiaan menggunakan microsoft word dan mengolah data hasil penelitiaan 

menggunakan microsoft excel, software visio drawing, dan software SPSS. SPSS 

digunakan untuk mengukur validasi dan reliabilitas suatu data. Sedangkan bahan 

yang digunakan dalam penelitian ini antara lain hasil wawancara mengenai 

atribut-atribut pelayanan, hasil kuesioner servqual untuk jenis gap 5, hasil 

kuesioner kano, dan usulan perbaikan melalui QFD. 

 

3. 4 Data yang digunakan 

 

1. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang didapatkan melalui studi literatur maupun studi 

pustaka dengan cara meneliti, mengkaji, dan mempelajari hal-hal yang 

berhubungan dengan penelitian ini melalui jurnal, buku, maupun sumber lain. 

 

2. Data Primer 

Data primer adalah data yang diambil secara langsung dari sasaran penelitian 

(sumber penelitian). Misalnya melalui wawancara pada pengguna jasa atau 

penyedia jasa untuk menentukan atribut-atribut pelayanan.  

 

3. 5 Populasi dan Sampel Penelitian 

 

1. Populasi 

Populasi adalah sekumpulan individu dalam tempat tertentu dan waktu tertentu. 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Kecamatan Ceper yang pernah 

mendapatkan pelayanan di Kantor Kecamatan Ceper, Kabupaten Klaten, 

Provinsi Jawa Tengah.   
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2. Sampel 

Sampel merupakan perwakilan dari populasi yang hasilnya dapat mewakili 

permasalahan yang diamati. Untuk menentukan sampel penelitian dapat 

digunakan menggunakan rumus Slovin sebagai berikut : 

 

n = 
𝑁

1+𝑁𝛼2    (3.1)  

Dimana :   

n  = jumlah sampel 

N  = jumlah populasi 

α  = tingkat kesalahan 

 

      Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Slovin, dengan tingkat error 

sebesar 10% atau 0,1 dan Jumlah populasi masyarakat Kecamatan Ceper yang 

berumur 17 tahun ke atas adalah 48929 orang. Jumlah sampel penelitian  dapat 

ditentukan dengan perhitungan rumus Slovin sebagai berikut: 

 

n = 
𝑁

1+𝑁𝛼2 

= 
48929

1+48929(0,1)2 = 
48929

1+489.29
 = 

48929

490.29
 = 99,80 ≈ 100 sampel 

 

3. 6 Tahapan Penelitian 

 

3.6.1 Tahap Persiapan 

 

1. Survei Pendahuluan.  

Survei pendahuluan dilakukan untuk memberikan gambaran mengenai 

permasalahan yang akan diteliti sehingga dapat menentukan langkah yang perlu 

diambil untuk mengatasi permasalahan tersebut. Dengan adanya survei 

pendahuluan akan didapatkan gambaran tentang berbagai masalah pelayananan 

yang terjadi di kantor Kecamatan Ceper.  
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2. Studi Pustaka.  

Studi pustaka digunakan untuk mengumpulkan  dan mencari informasi yang 

mendukung terhadap penelitian yang dilakukan baik melalui buku, jurnal, 

internet, maupun penelitian terdahulu yang sejenis yang berhubungan dengan 

rumusan masalah yang telah ditetapkan yaitu mengenai kualitas pelayanan dan 

metode yang digunakan yaitu servqual, model KANO, dan QFD. 

 

3.6.2 Tahap Pengumpulan Data 

 

3. 6. 2.1 Metode Pengumpulan Data 

 

1. Observasi 

Dilakukan secara langsung di tempat penelitian yaitu Kantor Kecamatan Ceper. 

Observasi dilakukan untuk mengetahui tingkat pelayanan dan mengetahui 

berbagai masalah pelayananan yang terjadi di kantor Kecamatan Ceper. 

 

 

2. Wawancara  

Wawancara bertujuan untuk memperoleh data penelitian yang didapatkan melalui 

tanya jawab secara langsung kepada pegawai maupun ke pengguna jasa. 

Wawancara dilakukan untuk menentukan atribut-atribut pelayanan yang ada di 

Kantor Kecamatan Ceper. 

 

3. Kuesioner 

Kuesioner digunakan untuk menganalisis tingkat pelayanan yang ada di 

Kecamatan Ceper. Kuesioner yang digunakan adalah kuesioner tertutup. Artinya 

responden tidak mempunyai kesempatan untuk mengeluarkan pendapat karena 

pertanyaan yang diajukan sudah dalam bentuk pilihan.Jawaban kuesioner 

digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan terhadap indikator yang 

telah ditetapkan menggunakan skala likert.   
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3. 6. 2.2 Teknik Sampling 

 

Teknik pengambilan sampling dalam penelitian ini bersifat non probability 

sampling artinya tidak semua anggota populasi diberikan kesempatan yang 

sama untuk dipilih menjadi sampel penelitian. Sedangkan jenis teknik sampling 

digunakan adalah convinience sampling yaitu siapa saja yang secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti dan cocok atau menenuhi syarat untuk dijadikan 

sebagai sampel penelitian (Muthia et al., 2013). 

 

3. 6. 2.3 Skala Pengukuran 

 

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari tingkat 

kinerja pelayanan, tingkat harapan pelayanan, dan tingkat kepentingan 

pelayanan. Skala pengukuran dibuat berdasarkan skala likert dengan skala 1 

sampai 5. Adapun nilai dari masing-masing skala adalah sebagai berikut :  

 

1. Tingkat Kinerja 

Tingkat kinerja menunjukkan seberapa baik kinerja dari atribut pelayanan 

yang dirasakan atau diterima oleh pengguna jasa.  

 

2. Tingkat Harapan 

Tingkat harapan menunjukkan seberapa besar harapan pengguna jasa 

terhadap atribut pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa.  

 

3. Tingkat Kepentingan 

Tingkat kepentingan menunjukkan seberapa penting peran atribut 

pelayanan dalam pelayanan bagi pengguna jasa.  
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Tabel 3. 1 Skala Pengukuran Pelayanan 

Nilai Skala Kinerja Skala Harapan Skala Kepentingan 

5 Sangat Baik Sangat diharapkan Sangat Penting 

4 Baik Diharapkan Penting 

3 Cukup Baik Cukup Diharapkan Cukup Penting 

2 Tidak Baik Tidak Diharapkan Tidak Penting 

1 Sangat Tidak Baik  Sangat Tidak Diharapkan Sangat Tidak Penting 

 

3.6.3 Tahap Pengujian Data 

 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk menguji butir-butir pertanyaan kuesioner dengan 

menggunakan teknik korelasi dengan software SPSS. Validitas menunjukkan 

ketepatan suatu alat ukur dalam menjalankan fungsinya sebagai alat ukur. 

Berikut ini adalah rumus untuk perhitungan uji validitas (Prameswara et al., 

2014): 

 

𝑟𝑥𝑦 = 
𝑁(∑𝑋𝑌)−(∑𝑋.∑𝑌)

√[𝑁∑𝑋2−(∑𝑋)2][𝑁∑𝑌2−(∑𝑌)2
           (3.2) 

Dimana : 

𝑟𝑥𝑦 = Koefisien korelasi 

𝑋 = Skor pertanyaan 

𝑌  = Skor total 

𝑁  = Jumlah pertanyaan 

 

      Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dan r tabel 

dengan nilai signifikansi 5% dan df = n-2. Apabila nilai r hitung ≥ r tabel maka 

pernyataan kuesioner ditanyakan valid, begitu pula sebaliknya. 
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2. Uji Reliabilitas  

Uji reabilitas digunakan untuk menguji kekonsistenan jawaban terhadap butir 

pertanyaan yang diperoleh menggunakan software SPSS. Apabila butir 

pertanyaan dinyatakan valid, maka perlu dilakukan uji reabilitas untuk 

mengetahui tingkat kekonsistenannya. Sebuah pertanyaan dianggap reliabel 

apabila memiliki jawaban yang diberikan selalu konsisten. Pertanyaan 

dikatakan reliabel apabila nilai cronbach alpha (α) lebih dari 0.6. Berikut ini 

adalah rumus untuk perhitungan uji reabilitas menggunakan cronbach alpha (α) 

(Prameswara et al., 2014): 

α = 
𝑚

(𝑚−1)
 [1- 

∑𝛼𝑗
2

𝛼𝑡
2 ]            (3.3) 

 

Dimana : 

m  = banyaknya jumlah pertanyaan 

∑𝛼𝑗
2  =  varian dari item pertanyaan 

𝛼𝑡
2  = varian total  

 

3.6.4 Tahap Pengolahan Data 

 

1. Pengolahan data dengan metode servqual 

Langkah-langkah pengolahan data dengan metode servqual adalah : 

a. Menghitung nilai rata-rata untuk kenyataan dan harapan pada masing-

masing atribut 

b. Menghitung gap (kesenjangan) antara rata-rata kenyataan dan rata-rata 

harapan pada masing-masing atribut 

 

Q =  P-E        (3.4) 

 

Dimana : 

Q = kualitas pelayanan 

P = Perceived service (Pelayanan yang diterima/kenyataan) 

E = Expected service (Pelayanan yang diharapkan) 
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c. Menghitung Skor Kepuasan pengguna jasa (Weight of Servqual) 

 

Nilai Kepuasan  = (P-E) x Tingkat Kepentingan        (3.5) 

 

2. Pengolahan data dengan model KANO 

Pengolahan dengan metode Kano dilakukan dengan mengkategorikan atribut 

pelayanan sesuai degan kategori kano berdasarkan hasil dari kuesioner kano. 

Berikut ini adalah langkah-langkah dalam menentukan kategori Kano : 

a. Mengklasifikasi atribut pelayanan berdasarkan tabel klasifikasi atribut 

kualitas kano (Ho et al., 2013) : 

 

Tabel 3. 2 Klasifikasi Kategori Kano 

Atribut kualitas 

pelayanan 

Pertanyaan disfunction 

Suka Mengaharapkan Netral Toleransi 
Tidak 

suka 

Pertanyaan 

functional 

Suka Q A A A O 

Mengharapkan R I I I M 

 Netral R I I I M 

Toleransi R I I I M 

Tidak suka R R R R Q 

 

Dimana A=Attractive, O=One-dimensional, M=Must-be, I=Indifferent, 

R=Reverse, dan Q=Questionable (Ho et al., 2013). 

b. Menghitung jumlah masing-masing kategori kano tiap taribut pelayanan 

c. Menentukan Kategori Kano pada masing-masing atribut berdasarkan 

blauth formula, yaitu sebagai berikut : 

Jika (O + A + M) > (I + R + Q) maka kategori yang dipilih adalah nilai 

atau jumlah paling max dari (O, A, M). 

Jika (O + A + M) < (I + R + Q) maka kategori yang dipilih adalah nilai 

atau jumlah paling max dari (I, R, Q). 
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3. Integrasi metode servqual dengan model Kano 

Integrasi metode servqual dengan model kano dilakukan untuk 

mengidentifikasi atribut pelayanan yang perlu dilakukan perbaikan. Atribut 

yang perlu dilakukan perbaikan adalah atribut yang memiliki nilai skor 

kepuasan negarif dan termasuk kategori attractive (A), one dimensional (O), 

dan must be (M). 

 

4. Pengolahan data dengan integrasi servqual dan Kano ke dalam  metode QFD 

Salah satu alat QFD yang digunakan adalah house of quality (HOQ). 

Langkah-langkah pembuatan HOQ adalah sebagai berikut : 

a. Menentukan atribut perbaikan (whats) 

Atribut yang memiliki skor kepuasan negatif dan termasuk ke kategori 

KANO M (Must be), A (attractive) dan O (one-dimensional) adalah 

atribut yang perlu dilakukan perbaikan (voice of customer). 

b. Menentukan nilai prioritas perbaikan (important level of what) 

Hasil dari metode servqual dan model kano dijadikan sebagai elemen 

penyusun HOQ untuk menentuksn bobot dari kebutuhan pelanggan. 

Untuk menghitung bobot dari tiap elemen atribut adalah sebagai berikut 

(Jing-Hua et al., 2009): 

 

Nilai Servqual = Gap score x Tingkat Kepentingan                            (3.6) 

 

Nilai Akhir Importance level = Nilai Servqual x Kano Score             (3.7) 

 

c. Menentukan respon teknis (hows). 

Matriks ini didapatkan dari hasil menerjemahkan kebutuhan pelanggan ke 

dalam kebutuhan teknis untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Respon 

teknis didapatkan dari hasil diskusi dengan penyedia jasa. 

  



33 
 

 

d. Menentukan relationship matrix antara voice of customer dan respon 

teknis. 

Penentuan relationship matrix atau hubungan voice of customer dan 

respon teknis dilakukan dengan pihak-pihak internal dari penyedia jasa. 

Berikut ini bobot yang dapat menunjukkan keeratan suatu hubungan, 

yaitu (Muthia et al., 2013): 

 

Tabel 3. 3 Relationship matrix 

Nilai Keterangan 

9 Hubungan yang kuat 

3 Hubungan yang sedang 

1 Hubungan yang lemah 

0 Tidak ada hubungan 

 

e. Menentukan correlation matrix antar respon teknis. 

Correlation matrix antar respon teknis dapat ditunjukkan dengan simbol 

berikut (Muthia et al., 2013): 

 

Tabel 3. 4 Correlation matrix 

Simbol  Keterangan 

+ Hubungan positif kuat 

- Hubungan positif sedang 

O Tidak ada hubungan 

∆ Hubungan negatif sedang 

▲ Hubungan negatif kuat 

 

f. Menentukan prioritas respon teknis (Importance of How). 

Untuk menentuka prioritas respon teknis dapat dihitung dengan rumus 

berikut (Wiryawan, 2015) : 

 

IoH = ∑(Nilai relationship matrix x Importance Level of what)  (3.8) 
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3. 7 Analisis Data  

 

 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner. 

Kuesioner dianggap valid apabila pertanyaan-pertanyaan pada kuesioner 

mampu mewakili sesuatu yang diukur. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji ini digunakan sebagai alat untuk mengukur indikator kuesioner dari 

variabel. Uji reliabilitas menggunakan nilai cronbach alpha. Instrumen 

penelitian dianggap reliabel apabila nilai cronbach alpha lebih dari 0.6. 

3. Metode Servqual 

Pada penelitian ini jenis kesenjangan yang akan dibahas adalah gap 5. Gap 5 

adalah kesenjangan antara jasa yang diterima masyarakat dengan jasa yang 

diharapkan. Metode servqual  digunakan untuk menghitung persepsi 

masyarakat dengan harapan yang inginkan. Apabila gap bernilai negatif maka 

kualitas pelayanan dianggap masih rendah, tetapi apabila gap bernilai positif 

maka kualitas pelayanan tinggi. 

4. Model Kano 

Model kano akan diintegrasikan dengan servqual untuk menentukan atribut 

pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan. Karena atribut yang memiliki 

skor negatif/rendah apabila diperbaiki belum tentu dapat meningkatkan skor 

kepuasannya, maka dari itu perlu diintegrasikan dengan model kano. Pada 

model kano atribut-atribut pelayanan akan dikategorikan menjadi beberapa 

kategori. Pengkategorian ini dilakukan dengan membagi kuesioner menjadi 

dua pertanyaan yaitu pertanyaan functional dan disfunction. 

5. Metode QFD 

Setelah mengetahui atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan, maka 

selanjutnya diperlukan suatu langkah perbaikan yaitu dengan metode QFD. 

QFD digunakan untuk merencanakan alternatif perbaikan untuk memenuhi 

keinginan dan kebutuhan pelanggan dengan  membangun house of quality. 
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3. 8 Alur Penelitian 

 

Mulai

Identifikasi Masalah

Menentukan Tujuan Penelitian

Studi Literatur yang mendukung penelitian

Menentukan Atribut Pelayanan berdasarkan 

lima dimensi kualitas

Perancangan kuesioner 
Menentukan Sampel 

Penelitian

Kuesioner 

Servqual

(Gap 5)

Kuesioner 

Kano

Pengambilan data

Uji Validitas dan 

ReliabilitasTidakTidak

Pengolahan data dengan Servqual 

Skor Kepuasan = Tingkat 

Kepentingan x (Kinerja-Harapan)

Analisa dan Pembahasan

Kesimpulan dan saran

Selesai

YaYa

Pengolahan data dengan  Kano

Pengolahan data dengan QFDPengolahan data dengan QFD

What : atribut dengan skor kepuasan negatif dan 

berkategori kano A, O, M

Importance of What : |Skor Kepuasan| x Bobot Kano

 

Gambar 3. 1 Alur Penelitian  
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1. Identifikasi Masalah 

Identifikasi masalah digunakan untuk menentukan jenis permasalahan yang 

terjadi pada Kantor Kecamatan Ceper. Permasalahan yang terjadi yaitu 

Pelayanan Kantor Kecamatan Ceper belum dapat memenuhi kepuasan 

pelanggan. 

2. Menentukan Tujuan Penelitian 

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui atribut yang menjadi prioritas 

perbaikan (voice of customer) dan memberikan usulan perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Ceper dengan 

mengintegrasikan metode servqual, Kano, dan QFD. 

3. Studi Literatur 

Dari hasil studi literature disimpulkan bahwa integrasi metode servqual, 

Kano, dan QFD dapat digunakan untuk memberikan usulan perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Ceper.  

4. Penentuan Atribut Pelayanan 

Menentukan atribut-atribut pelayanan berdasarkan dimensi kualitas servqual 

yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty melalui 

wawancara.  

5. Perancangan Kuesioner 

Melakukan perancangan Kuesioner Servqual menggunakan skala likert skala 

1-5 dan Kuesioner Kano. 

6. Menentukan Sampel Penelitian 

Penentuan sampel penelitian dilakukan dengan rumus slovin. Dari 

perhitungan rumus slovin didapatkan sampel penelitian sebanyak 100 orang. 

7. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, wawancara, maupun 

mempelajari dokumen. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini 

terbagi menjadi 2 macam yaitu Kuesioner Servqual dan Kuesioner Kano yang 

disebarkan pada 100 orang responden. 
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8. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur keakuratan suatu alat uji dalam 

menjalankan fungsinya. Uji reliabilitas digunakan untuk menguji sejauh mana 

suatu alat uji atau ukur dapat dipercaya atau diandalkan. 

9. Pengolahan Data 

Pengolahan data dilakukan dengan menghitung gap (kesenjangan) dengan 

metode Servqual, kemudian menghitung skor kepuasan pelanggan. 

Selanjutnya mengintegrasikan metode Servqual dengan hasil kuesioner Kano. 

Dan HOQ (House of Quality) untuk menentukan prioritas usulan perbaikan. 

10. Analisa dan Pembahasan  

Pada tahap ini dilakukan analisis terhadap hasil pengolahan data 

menggunakan metode servqual, Kano, dan QFD. 

11. Kesimpulan dan Saran 

Setelah dilakukan analisis, tahap selanjutnya adalah menarik kesimpulan dan 

saran. Kesimpulan harus dapat menjawab tujuan dari penelitian tugas akhir 

ini. Sedangkan untuk saran mencakup manfaat yang diharapkan dapat 

diterima perusahaan tetapi belum tercapai sepenuhnya dan perbaikan untuk 

penelitian selanjutnya dengan metode serta masalah yang sama. 
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BAB IV 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHANDATA 

 

4.1 Deskripsi perusahaan 

 

4.1.1 Keadaan geografis kecamatan Ceper 

 

Kantor kecamatan Ceper terletak di Jalan Raya Ceper , Ceper, Klaten, Jawa 

Tengah. Kecamatan Ceper memiliki luas daerah 24,25 km2 yang terdiri dari tanah 

sawah, tanah kavling, tanah perkebunan, pemakaman, dan fasilitas sosial lain. 

Kecamatan Ceper dibagi menjadi 18 desa, yaitu : 

1. Srebegan 

2. Kajen 

3. Jambu Kidul 

4. Kujon 

5. Pokak 

6. Pasungan 

7. Mlese 

8. Jombor 

9. Meger 

10. Dlimas 

11. Jambu kulon 

12. Ceper 

13. Kurung 

14. Cetan 

15. Tegalrejo 

16. Ngawonggo 

17. Klepu 

18. Kuncen 

 

Kecamatan Ceper berbatasan dengan Kecamatan Ngawen dan Kecamatan 

Karanganom di sebelah barat, Kecamatan Trucuk dan Kecamatan Klaten utara di 

sebelah selatan, Kecamatan Pedan di sebelah timur, dan Kecamatan delanggu di 

sebelah utara.  
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4.1.2 Keadaan demografis Kecamatan Ceper 

 

Menurut data dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Klaten, 

Kecamatan Ceper memiliki total jumlah penduduk sebanyak 70.003 Jiwa. Dengan 

desa dengan jumlah penduduk terbanyak adalah desa Klepu, sedangkan desa yang 

memiliki jumlah penduduk sedikit adalah desa Pasungan. Berikut ini adalah 

jumlah penduduk tiap-tiap desa di Kecamatan Ceper sebagai berikut : 

 

Tabel 4. 1 Jumlah Penduduk Kecamatan Ceper 

No Desa/Kelurahan Laki-laki (Jiwa) Perempuan (Jiwa) Jumlah (Jiwa) 

1 Srebegan 1482 1541 3023 

2 Kajen 1705 1728 3433 

3 Jambu Kidul 1921 1941 3862 

4 Kujon 2218 2202 4420 

5 Pokak 1519 1639 3158 

6 Pasungan 1278 1304 2582 

7 Mlese 1922 1847 3769 

8 Jombor 1650 1636 3286 

9 Meger 1507 1540 3047 

10 Dlimas 2116 2111 4227 

11 Jambu Kulon 2235 2215 4450 

12 Ceper 2158 2112 4270 

13 Kurung 1733 1709 3442 

14 Cetan 1722 1626 3348 

15 Tegalrejo 2007 2021 4028 

16 Ngawonggo  3124 2944 6068 

17 Klepu 3194 3140 6334 

18 Kuncen 1614 1642 3256 

 Total 35105 34898 70003 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Klaten (2015) 
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4.1.3 Susunan Organisasi Kecamatan Ceper 

 

Susunan organisasi Kecamatan Ceper mengacu pada Peraturan Bupati Klaten nomor 63 tahun 2016 tentang Kedudukan Susunan 

Organisasi Tugas Dan Fungsi Serta Tata Kerja Kecamatan di Kabupaten Klaten.  

 

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi 
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4.1.4 Tugas Pokok dan Fungsi Pegawai Kecamatan 

 

Kecamatan Ceper merupakan perangkat daerah Kabupaten Klaten yang dipimpin 

oleh seorang Camat yang berada dibawah dan bertanggung jawab kepada Kepala 

Daerah melalui Sekretaris Daerah (Sekda). Berdasarkan Peraturan Bupati Klaten 

nomor 63 tahun 2016 tentang Kedudukan Susunan Organisasi Tugas Dan Fungsi 

Serta Tata Kerja Kecamatan di Kabupaten Klaten, Kantor Kecamatan Ceper 

mempunyai tugas pokok yaitu melaksanakan urusan pemerintahan umum, 

pemberdayaan masyarakat, ketentraman & ketertiban serta pelayanan umu dan 

tugas lain yang telah dilimpahkan oleh Bupati untuk melaksanakan sebagian 

urusan pemerintahan yang menjadi kewenangan Daerah. Maka dari itu, tugas 

pokok dan fungsi masing-masing jabatan adalah sebagai berikut : 

a. Camat 

Camat bertugas untuk memimpin penyelenggaraan tugas urusan 

pemerintahan umum, pemberdayaan masyarakat, ketentraman dan ketertiban 

di wilayah kecamatan serta melaksanakan tugas yang dilimpahkan oleh 

Bupati untuk melaksanakan sebagian urusan pemerintahan yang menjadi 

kewenangan daerah.  

b. Sekretariat 

Sekretariat dipimpin oleh Sekretaris Kecamatan yang mempunyai tugas 

melaksanakan sebagian tugas Camat dalam merumuskan kebijakan, 

mengoordinasikan, membina dan mengendalikan kegiatan perencanaan, 

monitoring, evaluasi, pelaporan, keuangan, umum dan kepegawaian.  

c. Sub Bagian Perencanaan dan Keuangan  

Subbagian Perencanaan dan Keuangan dipimpin oleh Kepala Subbagian yang 

mempunyai tugas menyusun rencana program kegiatan, pengumpulan dan 

pengolahan data, evaluasi, pelaporan serta sebagai Pejabat Penatausahaan 

Keuangan yang melaksanakan fungsi pengelolaan keuangan Kecamatan dan 

Kelurahan.  
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d. Sub Bagian Umum dan Kepegawaian 

Subbagian Umum dan Kepegawaian dipimpin oleh Kepala Subbagian yang 

mempunyai tugas melakukan urusan surat menyurat, penggandaan, ekspedisi, 

kearsipan, kehumasan, ketatalaksanaan dan rumah tangga, pengadaan dan 

pemeliharaan perlengkapan kantor serta melakukan pengelolaan administrasi 

kepegawaian.  

e. Seksi Tata Pemerintahan 

Seksi Tata Pemerintahan dipimpin oleh Kepala Seksi yang mempunyai tugas 

melaksanakan koordinasi penyelenggaraan kegiatan pemerintahan di 

kecamatan, membina penyelenggaraan pemerintahan desa dan/atau kelurahan 

dan melaksanakan pelayanan masyarakat yang menjadi ruang lingkup 

tugasnya dan/atau yang belum dapat dilaksanakan pemerintahan desa atau 

kelurahan.  

f. Seksi Pembangunan dan Pemberdayaan Masyarakat 

Seksi Pembangunan dan Pemberdayaan dipimpin oleh Kepala Seksi yang 

mempunyai tugas melaksanakan koordinasi kegiatan pembangunan, 

pemberdayaan masyarakat dan melaksanakan koordinasi pemeliharaan 

prasarana dan fasilitas pelayanan umum.  

g. Seksi Ketentraman dan Ketertiban Umum 

Seksi Ketentraman dan Ketertiban dipimpin oleh Kepala Seksi yang 

mempunyai tugas melaksanakan koordinasi penyelenggaraan ketentraman 

dan ketertiban umum serta melaksanakan penerapan dan penegakaan 

peraturan perundang-undangan.  

 

4.1.5 Kinerja Pelayanan 

 

Secara umum, tugas Kecamatan Ceper adalah memberikan pelayanan kepada 

warga masyarakat di wilayah Ceper maupun masyarakat umum yang 

membutuhkan pelayanan dari Kecamatan Ceper. Adapun pelayanan-pelayanan 

yang diberikan oleh Kecamatan Ceper untuk masyarakat antara lain : 
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1. Permohonan Kartu Tanda Penduduk (KTP) 

2. Permohonan Kartu Keluarga (KK) 

3. Permohonan pindah/masuk penduduk 

4. Legalisasi surat-surat 

5. Permohonan ijin HO (gangguan) 

6. Permohonan ijin IMB 

7. Permohonan surat ijin Usaha Kecil Menegah (UKM) 

8. Permohonan SIUP (Surat Ijin Usaha Perdagangan) 

9. Permohonan ijin keramaian 

10. Proposal Bantuan 

11. Dan jenis pelayanan masyarakat lainnya 

 

4.2 Pengumpulan Data 

 

Pengumpulan atribut-atribut pelayanan didapatkan dari hasil wawancara 

dengan penyedia jasa layanan yaitu pegawai Kecamatan Ceper dan pengguna 

jasa yaitu masyarakat Kecamatan Ceper yang pernah mendapatkan pelayanan 

di Kantor Kecamatan Ceper. Dari hasil wawancara didapatkan sebanyak 33 

atribut pelayanan yang akan digunakan dalam kuesioner penelitian. Atribut-

atribut pelayanan tersebut antara lain sebagai berikut : 

1. Pegawai bersikap ramah dan sopan 

2. Pegawai ahli, handal, dan menguasai bidangnya 

3. Tidak membeda-bedakan status dan golongan saat melayani 

4. Pegawai sabar dalam melayani masyarakat 

5. Pegawai selalu ada (standby) di kantor kecamatan 

6. Jam kerja pelayanan sesuai dengan jam kerja yang ditetapkan 

7. Pegawai memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap 

8. Sarana dan prasarana tersedia dengan lengkap, canggih, dan memadai 

9. Waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan target yang ditetapkan 

10. Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP yang berlaku 

11. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 
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12. Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada masyarakat 

13. Pegawai memiliki etos kerja yang bagus 

14. Pegawai mampu memahami kebutuhan masyarakat 

15. Pegawai melayani secara kekeluargaan 

16. Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan 

17. Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat 

18. Keamanan dalam mendapatkan pelayanan 

19. Pegawai menggunakan bahasa yang mudah dimengerti 

20. Alur dan Syarat-syarat pelayanan terpasang dengan jelas 

21. Pegawai tanggap terhadap pertanyaan yang diajukan 

22. Pegawai mudah akrab dan mudah bergaul 

23. Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap  

24. Pegawai siap melayani masyarakat 

25. Data diinput dengan akurat dan teliti 

26. Lokasi kecamatan strategis dan mudah dijangkau 

27. Kecamatan memiliki tempat parkir yang luas 

28. Kecamatan memiliki ruang tunggu yang bersih, nyaman, dan luas 

29. Terjalin komunikasi yang baik antara warga dan pegawai 

30. Kecamatan memiliki kamar mandi bersih dan nyaman 

31. Kecamatan memiliki masjid yang bersih, nyaman dan luas 

 

      Atribut-atribut tersebut digunakan sebagai butir pertanyaan pada kuesioner 

tertutup untuk mengetahui gap kinerja-harapan dengan metode servqual dan 

untuk mengekategoriksan atribut berdasarkan model KANO. Namun, terlebih 

dulu dilakukan identifikasi terhadap atribut-atribut pelayanan berdasarkan dimensi 

servqual yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty 

sebagai berikut :  
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Tabel 4. 2 Identifikasi  atribut berdasarkan dimensi servqual 

Dimensi  Atribut pelayanan 

Tangibles 

 

 

1. Sarana dan prasaran pelayanan tersedia lengkap dan canggih (A1) 

2. Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap (A2) 

3. Tempat parkir luas dan aman (A3) 

4. Ruang tunggu yang bersih, nyaman dan luas (A4) 

5. Alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat pelayanan terpasang 

dengan jelas (A5) 

6. Masjid bersih, nyaman, dan luas (A6) 

7. Kamar mandi bersih dan nyaman (A7) 

Reliability 

1. Waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan target waktu (A8) 

2. Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP (A9) 

3. Kesiapan pegawai dalam melayani (A10) 

4. Keakuratan dalam menginput data (A11) 

Respon- 

siveness 

 

1. Kecepatan  dan ketanggapan pegawai dalam melayani(A12) 

2. Pegawai mampu memahami kebutuhan masyarakat (A13) 

3. Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat (A14) 

4. Pegawai tanggap terhadap pertanyaan yang diajukan (A15) 

5. Informasi pelayanan cepat tersampaikan  (A16) 

Assurance  

1. Pegawai bersikap ramah dan sopan (A17) 

2. Pegawai selalu ada (standby) di kantor (A18) 

3. Jam kerja pelayanan sesuai dengan yang ditetapkan (A19) 

4. Pegawai ahli, handal, dan menguasai bidangnya (A20) 

5. Pegawai memiliki etos kerja yang bagus (A21) 

6. Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan (A22) 

7. Keamanan dalam mendapatkan pelayanan (A23) 

8. Terjalin komunikasi yang baik antara masyarakat dan pegawai (A24) 

Emphaty 

 

1. Pegawai sabar dalam melayani masyarakat (A25) 

2. Tidak membeda-bedakan status/golongan dalam melayani (A26) 

3. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan (A27) 
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Dimensi  Atribut pelayanan 

4. Pegawai melayani secara kekeluargaan (A28) 

5. Pegawai menggunahan bahasa yang mudah dipahami (A29) 

6. Pegawai mudah akrab dan mudah bergaul (A30) 

7. Lokasi kecamatan strategis dan mudah dijangkau (A31) 

 

4.3 Pengolahan Data 

 

4. 3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas  

 

4. 3. 1.1 Uji Validitas 

 

Pada penelitian ini teknik uji validitas yang digunakan adalah teknik korelasi. 

Teknik korelasi yaitu membandingkan antara nilai r hitung dan r tabel atau lebih 

dikenal dengan pearson product moment.  

1. Menentukan hipotesis 

a. H𝑜 = Skor atribut dan faktor berkolerasi positif (valid) 

b. H1 = Skor atribut dan faktor berkolerasi negatif (tidak valid) 

2. Menentukan nilai r hitung 

Nilai r hitung didapatkan dari rumus pearson product moment (rumus 3.2). 

Apabila menggunakan SPSS, r hitung dapat dilihat dari Corrected Item Total 

Correlation. 

3. Menentukan nilai r tabel  

Nilai r tabel dapat diperoleh melalui  tabel r pearson product moment dengan 

tingkat signifikansi (α) = 5% atau 0.05 dan df (degree of freedom) = n-2 = 

100-2 = 98 maka nilai r tabel = 0,1966. 

4. Kriteria pengujian 

a. Jika r hitung ≥ r tabel maka butir-butir pertanyaan valid 

b. Jika r hitung ≤ r tabel maka butir-butir pertanyaan tidak valid 

5. Keputusan  

Seluruh atribut pernyataan memiliki nilai r hitung ≥ r tabel maka butir-butir 

pertanyaan valid. 
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Tabel 4. 3 Uji Validitas Kuesioner Servqual 

Dimensi No. 

Atr 

T. Kinerja T. Harapan T. Kepentingan 

r hit r tab Hasil  r hit r tab Hasil  r hit r tab Hasil  

Tangibles 

A1 0.409 0.1966 Valid 0.470 0.1966 Valid 0.443 0.1966 Valid 

A2 0.367 0.1966 Valid 0.398 0.1966 Valid 0.532 0.1966 Valid 

A3 0.454 0.1966 Valid 0.421 0.1966 Valid 0.362 0.1966 Valid 

A4 0.383 0.1966 Valid 0.412 0.1966 Valid 0.362 0.1966 Valid 

A5 0.438 0.1966 Valid 0.486 0.1966 Valid 0.423 0.1966 Valid 

A6 0.535 0.1966 Valid 0.462 0.1966 Valid 0.487 0.1966 Valid 

A7 0.469 0.1966 Valid 0.396 0.1966 Valid 0.467 0.1966 Valid 

Reliability 

A8 0.465 0.1966 Valid 0.490 0.1966 Valid 0.349 0.1966 Valid 

A9 0.380 0.1966 Valid 0.519 0.1966 Valid 0.417 0.1966 Valid 

A10 0.427 0.1966 Valid 0.393 0.1966 Valid 0.445 0.1966 Valid 

A11 0.580 0.1966 Valid 0.518 0.1966 Valid 0.417 0.1966 Valid 

Responsiveness 

A12 0.443 0.1966 Valid 0.427 0.1966 Valid 0.514 0.1966 Valid 

A13 0.363 0.1966 Valid 0.379 0.1966 Valid 0.389 0.1966 Valid 

A14 0.495 0.1966 Valid 0.509 0.1966 Valid 0.357 0.1966 Valid 

A15 0.411 0.1966 Valid 0.317 0.1966 Valid 0.389 0.1966 Valid 

A16 0.439 0.1966 Valid 0.449 0.1966 Valid 0.478 0.1966 Valid 

Assurance 

A17 0.358 0.1966 Valid 0.517 0.1966 Valid 0.366 0.1966 Valid 

A18 0.443 0.1966 Valid 0.495 0.1966 Valid 0.433 0.1966 Valid 

A19 0.478 0.1966 Valid 0.470 0.1966 Valid 0.422 0.1966 Valid 

A20 0.486 0.1966 Valid 0.406 0.1966 Valid 0.353 0.1966 Valid 

A21 0.342 0.1966 Valid 0.370 0.1966 Valid 0.426 0.1966 Valid 

A22 0.551 0.1966 Valid 0.471 0.1966 Valid 0.375 0.1966 Valid 

A23 0.376 0.1966 Valid 0.464 0.1966 Valid 0.400 0.1966 Valid 

A24 0.422 0.1966 Valid 0.536 0.1966 Valid 0.454 0.1966 Valid 
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Dimensi No. 

Atr 

T. Kinerja T. Harapan T. Kepentingan 

r hit r tab Hasil  r hit r tab Hasil  r hit r tab Hasil  

Emphaty 

A25 0.391 0.1966 Valid 0.334 0.1966 Valid 0.428 0.1966 Valid 

A26 0.436 0.1966 Valid 0.445 0.1966 Valid 0.357 0.1966 Valid 

A27 0.481 0.1966 Valid 0.471 0.1966 Valid 0.395 0.1966 Valid 

A28 0.432 0.1966 Valid 0.500 0.1966 Valid 0.409 0.1966 Valid 

A29 0.401 0.1966 Valid 0.383 0.1966 Valid 0.417 0.1966 Valid 

A30 0.378 0.1966 Valid 0.558 0.1966 Valid 0.349 0.1966 Valid 

A31 0.338 0.1966 Valid 0.581 0.1966 Valid 0.336 0.1966 Valid 

 

Tabel 4. 4 Uji Validitas Kuesioner Kano 

Dimensi No. 

Atr 

Functional  Dysfunctional 

r hit r tab Hasil  r hit r tab Hasil  

 

 

Tangibles 

 

 

 

A1 0.354 0.1966 Valid 0.598 0.1966 Valid 

A2 0.482 0.1966 Valid 0.561 0.1966 Valid 

A3 0.428 0.1966 Valid 0.579 0.1966 Valid 

A4 0.536 0.1966 Valid 0.339 0.1966 Valid 

A5 0.401 0.1966 Valid 0.566 0.1966 Valid 

A6 0.380 0.1966 Valid 0.438 0.1966 Valid 

A7 0.526 0.1966 Valid 0.356 0.1966 Valid 

Reliability 

A8 0.606 0.1966 Valid 0.586 0.1966 Valid 

A9 0.486 0.1966 Valid 0.518 0.1966 Valid 

A10 0.557 0.1966 Valid 0.524 0.1966 Valid 

A11 0.625 0.1966 Valid 0.565 0.1966 Valid 

Responsiveness 

A12 0.550 0.1966 Valid 0.515 0.1966 Valid 

A13 0.565 0.1966 Valid 0.430 0.1966 Valid 

A14 0.508 0.1966 Valid 0.631 0.1966 Valid 

A15 0.542 0.1966 Valid 0.591 0.1966 Valid 

A16 0.654 0.1966 Valid 0.590 0.1966 Valid 
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Dimensi No. 

Atr 

Functional  Dysfunctional 

r hit r tab Hasil  r hit r tab Hasil  

Assurance 

A17 0.652 0.1966 Valid 0.551 0.1966 Valid 

A18 0.563 0.1966 Valid 0.569 0.1966 Valid 

A19 0.437 0.1966 Valid 0.558 0.1966 Valid 

A20 0.462 0.1966 Valid 0.508 0.1966 Valid 

A21 0.535 0.1966 Valid 0.498 0.1966 Valid 

A22 0.465 0.1966 Valid 0.536 0.1966 Valid 

A23 0.468 0.1966 Valid 0.539 0.1966 Valid 

A24 0.526 0.1966 Valid 0.725 0.1966 Valid 

Emphaty 

A25 0.656 0.1966 Valid 0.650 0.1966 Valid 

A26 0.585 0.1966 Valid 0.442 0.1966 Valid 

A27 0.511 0.1966 Valid 0.465 0.1966 Valid 

A28 0.600 0.1966 Valid 0.410 0.1966 Valid 

A29 0.522 0.1966 Valid 0.516 0.1966 Valid 

A30 0.633 0.1966 Valid 0.481 0.1966 Valid 

A31 0.568 0.1966 Valid 0.483 0.1966 Valid 

 

4. 3. 1.2 Uji Reliabilitas 

 

Uji reliabilitas digunakan untuk menggambarkan kemantapan atau reliabilitas alat 

ukur yang digunakan. Suatu alat ukur dikatakan memiliki reliabilitas yang tinggi 

apabila alat ukur tersebut stabil sehingga dapat diandalkan (dependability) dan 

dapat digunakan untuk meramalkan (predictability) (Sekaran & Bougie, 2010). 

 

      Pada penelitian ini, uji reliabilitas menggunakan metode Cronbach Alpha. 

Reliabilitas diukur dengan menguji tingkat konsistensi hasil pengukuran. Reliable 

atau tidaknya suatu data dapat dilihat dari koefisien nilai Cronbach Alpha yang 

dihasilkan. Nilai Cronbach Alpha yang mendekati angka 1(satu) dapat dikatakan 

memiliki keandalan tinggi. Menurut (Hair & Anderson, 2010), nilai koefisien 



50 
 

 

Cronbach Alpha yang mendekati 1 menunjukkan bahwa hasil yang diperoleh 

semakin konsisten sehingga dapat dikatakan mempunyai reliabilitas yang tinggi. 

Suatu data dikatakan akurat jika nilai koefisien Cronbach Alpha minimum adalah 

0,60 (Malhotra, 2017). Inteprestrasi kekuatan hubungan antar variabel penelitian 

adalah sebagai berikut (Neolaka, 2014): 

 

Tabel 4. 5 Interprestasi Kekuatan Hubungan antar Variabel 

Interval koefisien korelasi (r) Tingkat hubungan 

0,00 Tidak ada korelasi 

0,00-0,199 Sangat rendah 

0,20-0,399 Rendah 

0,40-0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80-0,999 Sangat kuat 

1,00 Korelasi sempurna 

 

             Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan program SPSS. Uji 

reliabilitas dapat dilihat pada nilai Cronbach’s Alpha pada tabel 4.6 dan 4.7, jika 

nilai Alpa > 0,60 maka suatu pernyataan dianggap reliabel.  

 

Tabel 4. 6 Uji Reliabilitas Kuesioner Servqual 
 

 Cronbach’s Alpha N of Items 

Tingkat Kinerja 0.853 31 

Tingkat Harapan 0.870 31 

Tingkat Kepentingan 0.835 31 
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Tabel 4. 7 Uji Reliabilitas Kuesioner Kano 

 Cronbach’s Alpha N of Items 

Functional 0.914 31 

DysFunctional 0.912 31 

 

 

4. 3.2 Pengolahan dengan metode ServQual 

 

Pada metode ServQual dilakukan perhitungan gap score. Nilai kesenjangan (gap 

score) adalah selisih antara kualitas pelayanan yang diterima (perceived/kinerja) 

dengan kualitas pelayanan yang diharapkan (expected/harapan).  

 

Q =  P-E     (4.1) 

 

      Berikut ini adalah hasil perhitungan nilai kesenjangan (gap) terhadap masing-

masing atribut pelayanan yang ditunjukkan pada tabel 4.9 : 

 

Tabel 4. 8 Perhitungan gap score 

No 

Atr 
Atribut Pelayanan Perceived Expected Gap Ket 

1 

Sarana dan prasaran pelayanan 

tersedia lengkap, canggih, dan 

memadai  

3.36 4.43 -1.07 Weak 

2 
Fasilitas pendukung tersedia 

dengan lengkap  
3.83 4.13 -0.30 Weak 

3 Tempat parkir luas dan aman 4.13 4.09 0.04 Strength 

4 
Ruang tunggu bersih, nyaman 

dan luas 
4.19 4.09 0.10 Strength 

5 

Alur prosedur pelayanan dan 

syarat-syarat pelayanan 

terpasang dengan jelas 

3.42 4.51 -1.09 Weak 
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No 

Atr 
Atribut Pelayanan Perceived Expected Gap Ket 

6 Masjid bersih, nyaman, dan luas 4.16 4.10 0.06 Strength 

7 Toilet bersih dan nyaman 4.23 4.11 0.12 Strength 

8 
Waktu penyelesaian pelayanan 

sesuai target waktu  
3.68 4.50 -0.82 Weak 

9 
Pelayanan dilakukan sesuai 

dengan SOP 
3.69 4.18 -0.49 Weak 

10 
Kesiapan pegawai dalam 

melayani 
4.26 4.24 0.02 Strength 

11 
Keakuratan dalam menginput 

data  
4.01 4.53 -0.52 Weak 

12 
Kecepatan  dan ketanggapan 

pegawai dalam melayani 
4.13 4.39 -0.26 Weak 

13 
Pegawai mampu memahami 

kebutuhan masyarakat 
4.30 4.28 0.02 Strength 

14 
Pegawai menindaklanjuti 

keluhan masyarakat 
3.99 4.30 -0.31 Weak 

15 
Pegawai tanggap terhadap 

pertanyaan yang diajukan  
4.29 4.22 0.07 Strength 

16 
Informasi pelayanan cepat 

tersampaikan pada masyarakat 
3.75 4.30 -0.55 Weak 

17 
Pegawai bersikap ramah dan 

sopan 
4.33 4.19 0.14 Strength 

18 
Pegawai selalu ada (standby) di 

kantor 
4.16 4.11 0.05 Strength 

19 
Jam kerja pelayanan sesuai 

dengan yang ditetapkan 
4.17 4.14 0.03 Strength 

20 
Pegawai ahli, handal, dan 

menguasai bidangnya 
3.90 4.42 -0.52 Weak 
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No 

Atr 
Atribut Pelayanan Perceived Expected Gap Ket 

21 
Pegawai memiliki etos kerja 

yang bagus 
3.99 4.42 -0.43 Weak 

22 
Pegawai mampu menjelaskan 

syarat-syarat pelayanan 
3.90 4.23 -0.33 Weak 

23 
Keamanan dalam mendapatkan 

pelayanan 
4.21 4.14 0.07 Strength 

24 
Terjalin komunikasi yang baik 

antara masyarakat dan pegawai 
4.27 4.22 0.05 Strength 

25 
Sabar dalam melayani 

masyarakat 
4.29 4.25 0.04 Strength 

26 
Tidak membeda-bedakan 

status/golongan dalam melayani 
3.98 4.33 -0.35 Weak 

27 
Kemudahan dalam 

mendapatkan pelayanan 
3.51 4.22 -0.71 Weak 

28 
Pegawai melayani secara 

kekeluargaan 
4.17 4.14 0.03 Strength 

29 
Pegawai menggunahan bahasa 

yang mudah dipahami 
4.23 4.17 0.06 Strength 

30 
Pegawai mudah akrab dan 

mudah bergaul 
4.29 4.17 0.12 Strength 

31 
Lokasi kecamatan strategis dan 

mudah dijangkau 
4.25 4.15 0.10 Strength 

 

4. 3.3 Menghitung Skor Kepuasan Pelanggan  

 

Skor kepuasan digunakan untuk menilai kepuasan dari pelanggan mengenai suatu 

atribut pelayanan. Untuk menghitung skor Kepuasan dapat menggunakan rumus 

sebagai berikut (Wiryawan, 2015):  
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 Skor Kepuasan = Tingkat Kepentingan x (Harapan-Kenyataan)     (4.2) 

 

      Berikut ini adalah hasil perhitungan skor kepuasan masyarakat terhadap 

masing-masing atribut pelayanan yang ditunjukkan pada tabel 4.9 : 

 

Tabel 4. 9 Skor kepuasan masing-masing atribut pelayanan 

No 

Atr 
Atribut Pelayanan Perceived Expected Kepentingan 

Skor 

Kepuasan 

1 

Sarana dan prasaran pelayanan 

tersedia lengkap, canggih, dan 

memadai  

3.36 4.43 4.63 -4.95 

2 
Fasilitas pendukung tersedia 

dengan lengkap  
3.83 4.13 4.60 -1.38 

3 Tempat parkir luas dan aman 4.13 4.09 4.33 0.17 

4 
Ruang tunggu bersih, nyaman 

dan luas 
4.19 4.09 4.29 0.43 

5 

Alur prosedur pelayanan dan 

syarat-syarat pelayanan 

terpasang dengan jelas 

3.42 4.51 4.56 -4.97 

6 
Masjid bersih, nyaman, dan 

luas 
4.16 4.10 4.43 0.27 

7 Toilet bersih dan nyaman 4.23 4.11 4.53 0.54 

8 
Waktu penyelesaian pelayanan 

sesuai target waktu  
3.68 4.50 4.40 -3.61 

9 
Pelayanan dilakukan sesuai 

dengan SOP 
3.69 4.18 4.46 -2.19 

10 
Kesiapan pegawai dalam 

melayani 
4.26 4.24 4.31 0.09 

11 
Keakuratan dalam menginput 

data  
4.01 4.53 4.41 -2.29 
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No 

Atr 
Atribut Pelayanan Perceived Expected Kepentingan 

Skor 

Kepuasan 

12 
Kecepatan  dan ketanggapan 

pegawai dalam melayani 
4.13 4.39 4.49 -1.17 

13 
Pegawai mampu memahami 

kebutuhan masyarakat 
4.30 4.28 4.40 0.09 

14 
Pegawai menindaklanjuti 

keluhan masyarakat 
3.99 4.30 4.50 -1.40 

15 
Pegawai tanggap terhadap 

pertanyaan yang diajukan  
4.29 4.22 4.38 0.31 

16 
Informasi pelayanan cepat 

tersampaikan pada masyarakat 
3.75 4.30 4.41 -2.43 

17 
Pegawai bersikap ramah dan 

sopan 
4.33 4.19 4.40 0.62 

18 
Pegawai selalu ada (standby) 

di kantor 
4.16 4.11 4.43 0.22 

19 
Jam kerja pelayanan sesuai 

dengan yang ditetapkan 
4.17 4.14 4.39 0.13 

20 
Pegawai ahli, handal, dan 

menguasai bidangnya 
3.90 4.42 4.49 -2.33 

21 
Pegawai memiliki etos kerja 

yang bagus 
3.99 4.42 4.36 -1.87 

22 
Pegawai mampu menjelaskan 

syarat-syarat pelayanan 
3.90 4.23 4.50 -1.49 

23 
Keamanan dalam 

mendapatkan pelayanan 
4.21 4.14 4.31 0.30 

24 

Terjalin komunikasi yang baik 

antara masyarakat dan 

pegawai 

4.27 4.22 4.34 0.22 
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No 

Atr 
Atribut Pelayanan Perceived Expected Kepentingan 

Skor 

Kepuasan 

25 
Sabar dalam melayani 

masyarakat 
4.29 4.25 4.39 0.18 

26 

Tidak membeda-bedakan 

status/golongan dalam 

melayani 

3.98 4.33 4.36 -1.53 

27 
Kemudahan dalam 

mendapatkan pelayanan 
3.51 4.22 4.50 -3.20 

28 
Pegawai melayani secara 

kekeluargaan 
4.17 4.14 4.46 0.13 

29 
Pegawai menggunahan bahasa 

yang mudah dipahami 
4.23 4.17 4.49 0.27 

30 
Pegawai mudah akrab dan 

mudah bergaul 
4.29 4.17 4.37 0.52 

31 
Lokasi kecamatan strategis 

dan mudah dijangkau 
4.25 4.15 4.36 0.44 

 

4. 3.4 Pengolahan data dengan model Kano 

 

Pada model kano dilakukan pengkategorian atribut, hal ini dilakukan untuk 

mengetahui sebarapa besar pengaruh masing-masing atribut terhadap kepuasan 

pelanggan. Berikut ini adalah hasil pengkategorian masing-masing atribut 

berdasarkan model kano yang ditunjukkan pada tabel 4.10  : 

 

Tabel 4. 10 Pengkategorian atribut berdasarkan model kano 

No. 

Atr 
Atribut Pelayanan A O M I R Q Total Kat 

1 

Sarana dan prasaran pelayanan 

tersedia lengkap, canggih, dan 

memadai  

24 49 15 12 0 0 100 O 
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No. 

Atr 
Atribut Pelayanan A O M I R Q Total Kat 

2 
Fasilitas pendukung tersedia dengan 

lengkap  
23 44 20 13 0 0 100 O 

3 Tempat parkir luas dan aman 30 32 37 1 0 0 100 M 

4 
Ruang tunggu bersih, nyaman dan 

luas 
16 40 21 23 0 0 100 O 

5 

Alur prosedur pelayanan dan syarat-

syarat pelayanan terpasang dengan 

jelas 

53 23 14 10 0 0 100 A 

6 Masjid bersih, nyaman, dan luas 29 29 9 33 0 0 100 I 

7 Toilet bersih dan nyaman 28 32 11 29 0 0 100 O 

8 
Waktu penyelesaian pelayanan 

sesuai target waktu  
14 54 17 15 0 0 100 O 

9 
Pelayanan dilakukan sesuai dengan 

SOP 
31 33 34 2 0 0 100 M 

10 Kesiapan pegawai dalam melayani 29 37 34 0 0 0 100 O 

11 Keakuratan dalam menginput data  22 54 17 7 0 0 100 O 

12 
Kecepatan  dan ketanggapan 

pegawai dalam melayani 
23 45 16 16 0 0 100 O 

13 
Pegawai mampu memahami 

kebutuhan masyarakat 
42 15 22 21 0 0 100 A 

14 
Pegawai menindaklanjuti keluhan 

masyarakat 
18 41 30 11 0 0 100 O 

15 
Pegawai tanggap terhadap 

pertanyaan yang diajukan  
23 47 19 11 0 0 100 O 

16 
Informasi pelayanan cepat 

tersampaikan pada masyarakat 
44 27 22 7 0 0 100 A 

17 Pegawai bersikap ramah dan sopan 50 5 29 16 0 0 100 A 
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No. 

Atr 
Atribut Pelayanan A O M I R Q Total Kat 

18 
Pegawai selalu ada (standby) di 

kantor 
32 33 34 1 0 0 100 M 

19 
Jam kerja pelayanan sesuai dengan 

yang ditetapkan 
18 48 22 12 0 0 100 O 

20 
Pegawai ahli, handal, dan 

menguasai bidangnya 
14 41 25 20 0 0 100 O 

21 
Pegawai memiliki etos kerja yang 

bagus 
27 31 42 0 0 0 100 M 

22 
Pegawai mampu menjelaskan 

syarat-syarat pelayanan 
11 48 22 19 0 0 100 O 

23 
Keamanan dalam mendapatkan 

pelayanan 
40 17 27 16 0 0 100 A 

24 
Terjalin komunikasi yang baik 

antara masyarakat dan pegawai 
43 18 28 11 0 0 100 A 

25 Sabar dalam melayani masyarakat 44 23 19 14 0 0 100 A 

26 
Tidak membeda-bedakan 

status/golongan dalam melayani 
15 50 21 14 0 0 100 O 

27 
Kemudahan dalam mendapatkan 

pelayanan 
20 54 14 12 0 0 100 O 

28 
Pegawai melayani secara 

kekeluargaan 
54 9 28 9 0 0 100 A 

29 
Pegawai menggunahan bahasa yang 

mudah dipahami 
58 8 21 13 0 0 100 A 

30 
Pegawai mudah akrab dan mudah 

bergaul 
47 9 35 9 0 0 100 A 

31 
Lokasi kecamatan strategis dan 

mudah dijangkau 
46 9 38 7 0 0 100 A 
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4. 3.5 Integrasi metode ServQual dan model Kano 

 

Hasil dari integrasi metode ServQual dan model Kano dapat digunakan untuk 

melengkapi kekurangan pada masing-masing metode. Model Kano dapat 

menutupi kelemahan asumsi linier pada metode servqual, sedangkan metode 

Servqual dapat menjelaskan kinerja dari atribut dari gap score yang ada.      

Berikut ini adalah hasil integrasi metode ServQual dan model Kano yang 

ditunjukkan pada tabel 4.11 : 

 

Tabel 4. 11 Integrasi antara metode ServQual dan model Kano 

No  

Atr 
Atribut Pelayanan 

Gap  

Score 
Ket 

Kat. 

Kano 

1 
Sarana dan prasaran pelayanan tersedia 

lengkap dan canggih 
-1.07 Weak O 

2 Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap  -0.30 Weak O 

3 Tempat parkir luas dan aman 0.04 Strength M 

4 Ruang tunggu bersih, nyaman dan luas 0.10 Strength O 

5 
Alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat 

pelayanan terpasang dengan jelas 
-1.09 Weak A 

6 Masjid bersih, nyaman, dan luas 0.06 Strength I 

7 Toilet bersih dan nyaman 0.12 Strength O 

8 
Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target 

waktu  
-0.82 Weak O 

9 Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP -0.49 Weak M 

10 Kesiapan pegawai dalam melayani 0.02 Strength O 

11 Keakuratan dalam menginput data  -0.52 Weak O 

12 
Kecepatan  dan ketanggapan pegawai dalam 

melayani 
-0.26 Weak O 

13 
Pegawai mampu memahami kebutuhan 

masyarakat 
0.02 Strength A 
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No  

Atr 
Atribut Pelayanan 

Gap  

Score 
Ket 

Kat. 

Kano 

14 
Pegawai menindaklanjuti keluhan 

masyarakat 
-0.31 Weak O 

15 
Pegawai tanggap terhadap pertanyaan yang 

diajukan  
0.07 Strength O 

16 
Informasi pelayanan cepat tersampaikan 

pada masyarakat 
-0.55 Weak A 

17 Pegawai bersikap ramah dan sopan 0.14 Strength A 

18 Pegawai selalu ada (standby) di kantor 0.05 Strength M 

19 
Jam kerja pelayanan sesuai dengan yang 

ditetapkan 
0.03 Strength O 

20 
Pegawai ahli, handal, dan menguasai 

bidangnya 
-0.52 Weak O 

21 Pegawai memiliki etos kerja yang bagus -0.43 Weak M 

22 
Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat 

pelayanan 
-0.33 Weak O 

23 Keamanan dalam mendapatkan pelayanan 0.07 Strength A 

24 
Terjalin komunikasi yang baik antara 

masyarakat dan pegawai 
0.05 Strength A 

25 Sabar dalam melayani masyarakat 0.04 Strength A 

26 
Tidak membeda-bedakan status/golongan 

dalam melayani 
-0.35 Weak O 

27 Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan -0.71 Weak O 

28 Pegawai melayani secara kekeluargaan 0.03 Strength A 

29 
Pegawai menggunahan bahasa yang mudah 

dipahami 
0.06 Strength A 

30 Pegawai mudah akrab dan mudah bergaul 0.12 Strength A 

31 
Lokasi kecamatan strategis dan mudah 

dijangkau 
0.10 Strength A 
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4. 3.6 QFD (Quality Function Deployment) 

 

Walaupun dapat digunakan untuk menutupi kelemahan masing-masing metode 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan, metode Servqual dan Kano tidak 

memberikan panduan langkah-langkah operasional, sistematis, serta berdasarkan 

prioritas dalam bentuk respon technical unit. Maka dari itu, metode Servqual dan 

Kano perlu diintegerasikan dengan QFD untuk menentukan langkah-langkah 

perbaikan yang operasional & sistematis dalam meningkatkan kualitas pelayanan.

 

4. 3. 6.1 Menentukan Atribut Perbaikan (What) 

 

Atribut-atribut yang perlu dilakukan perbaikan adalah atribut yang termasuk ke 

dalam kualitas lemah (weak) yaitu kualitas kinerja lebih rendah dari yang 

diharapkan pelangan, sedangkan atribut yang termasuk ke dalam kualitas kuat 

(strength) hanya perlu dipertahankan (Baki, et al., 2009). Sehingga atribut-atribut 

yang perlu diperbaiki adalah atribut pelayanan yang memiliki gap score negatif 

dan termasuk ke kategori Kano A (attractive), O (one-dimensional), dan M (must 

be). Terdapat 14 atribut yang perlu dilakukan perbaikan, yaitu : 

1. Sarana dan prasaran pelayanan tersedia lengkap, canggih, dan memadai 

2. Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap 

3. Syarat - syarat pelayanan terpasang dengan jelas 

4. Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target waktu yg dijanjikan 

5. Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP 

6. Keakuratan dalam menginput data 

7. Pegawai memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap 

8. Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat dengan cepat 

9. Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada masyarakat 

10. Pegawai ahli, handal, dan menguasai bidangnya 

11. Pegawai memiliki etos kerja yang bagus 

12. Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan 

13. Tidak membeda-bedakan status/golongan dalam melayani 

14. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan  
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4. 3. 6.2 Menentukan Prioritas Perbaikan (Importance Level of What) 

 

Nilai importance level of what atau bobot diperoleh dari hasil perkalian antara 

tingkat kepentingan, absolute gap, dan nilai kategori Kano. Sedangkan skor Kano 

untuk masing-masing kategori adalah 4 (attractive), 2(one-dimensional), dan 

1(must be). Importance Level of What dapat dihitung dengan rumus berikut (Jing-

Hua et al., 2009): 

 

Nilai Servqual = Gap score x Tingkat Kepentingan                            (4.3.) 

 

Nilai Akhir Importance level = Nilai Servqual x Kano Score             (4.) 

 

      Berikut ini adalah hasil perhitungan nilai Importance Level of What untuk 

masing-masing atribut pelayanan yang ditunjukkan pada tabel 4.12 : 

 

Tabel 4. 12 Nilai Prioritas Perbaikan (Importance Level) 

No 

Atr 
Atribut Pelayanan 

Kepen- 

tingan 

|Gap 

score| 

Kat. 

Kano 

Skor 

Kano 

Imp 

Lvl 

1 
Sarana dan prasaran pelayanan 

tersedia lengkap dan canggih 
4.63 1.07 O 2 9.90 

2 
Fasilitas pendukung tersedia 

dengan lengkap  
4.6 0.3 O 2 2.76 

5 

Alur prosedur pelayanan dan 

syarat-syarat pelayanan terpasang 

dengan jelas 

4.56 1.09 A 4 19.88 

8 
Waktu penyelesaian pelayanan 

sesuai target  
4.4 0.82 O 2 7.22 

9 
Pelayanan dilakukan sesuai dengan 

SOP 
4.46 0.49 M 1 2.19 

11 Keakuratan dalam menginput data  4.41 0.52 O 2 4.58 
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No 

Atr 
Atribut Pelayanan 

Kepen- 

tingan 

|Gap 

score| 

Kat. 

Kano 

Skor 

Kano 

Imp 

Lvl 

12 
Kecepatan  dan ketanggapan 

pegawai dalam melayani 
4.49 0.26 O 2 2.34 

14 
Pegawai menindaklanjuti keluhan 

masyarakat 
4.5 0.31 O 2 2.80 

16 
Informasi pelayanan cepat 

tersampaikan  
4.41 0.55 A 4 9.72 

20 
Pegawai ahli, handal, dan 

menguasai bidangnya 
4.49 0.52 O 2 4.66 

21 
Pegawai memiliki etos kerja yang 

bagus 
4.36 0.43 M 1 1.87 

22 
Pegawai mampu menjelaskan 

syarat-syarat pelayanan 
4.5 0.33 O 2 2.98 

26 
Tidak membeda-bedakan 

status/golongan  
4.36 0.35 O 2 3.06 

27 
Kemudahan dalam mendapatkan 

pelayanan 
4.5 0.71 O 2 6.40 

 

4. 3. 6.3 Menentukan respon teknis (hows) 

 

Respon teknis merupakan usulan perbaikan yang diberikan oleh penyedia jasa 

untuk memenuhi customer requirement. Respon teknis didapatkan dari hasil 

diskusi dengan pihak internal dari penyedia jasa yaitu dengan pegawai dan staff 

Kantor Kecamatan Ceper untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan 

dengan mempertimbangkan kebijakan, kemampuan, dan sumber daya yang 

tersedia. Berikut ini adalah hasil diskusi menganei respon teknis untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan ditunjukkan pada tabel 4.13 : 
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Tabel 4. 13 Respon Teknis 

No Respon teknis 

1 Melakukan training untuk pegawai secara berkala 

2 Menyediakan kotak kritik dan saran 

3 Membuat banner mengenai syarat dan alur pelayanan 

4 Menyediakan papan informasi pelayanan 

5 Melakukan pengecekan terhadap sarana dan prasarana pelayanan secara 

berkala 

6 Mendesain website resmi kantor kecamatan 

7 Membuat sistem untuk memonitor pelayanan masyarakat 

8 Mengaktifkan kembali sistem kerja online  

9 Menambah, memperbarui, dan melengkapi peralatan yang berhubungan 

dengan pelayanan 

10 Menerapkan budaya 4S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan) 

 

4. 3. 6.4 Menentukan Matriks Kolerasi 

 

Matriks kolerasi menunjukkan hubungan antara customer requirement (kebutuhan 

pelanggan) dan technical responses (respon teknis). Dalam menentukan hubungan 

tersebut dilakukan diskusi dengan pihak internal penyedia jasa. Keeratan suatu 

hubungan dapat ditunjukkan dengan bobot seperti dibawah ini (Muthia et al., 

2013): 

a. Nilai 9 menunjukkan hubungan yang kuat 

b. Nilai 3 menunjukkan hubungan yang sedang 

c. Nilai 1 menunjukkan hubungan yang lemah 

d. Nilai 0 menunjukkan tidak ada hubungan 

 

Berikut ini adalah jenis-jenis hubungan antara customer requirement dan 

technical response ditunjukkan pada tabel 4.14 : 
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Tabel 4. 14 Matriks Kolerasi 
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Atribut Pelayanan 
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5 
Alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat pelayanan terpasang 

dengan jelas 
19.88 

  9 3  9     

1 
Sarana dan prasara pelayanan tersedia lengkap, canggih, dan 

memadai (contoh: mesin cetak ktp, dll) 
9.91 

    9    9  

16 Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada masyarakat 9.70    9  9     

8 Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target waktu yg dijanjikan 7.22       3 3 3  

27 Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 6.39      9  9 3  

20 Pegawai ahli, handal, dan menguasai bidangnya 4.67 9          

11 Keakuratan dalam menginput data 4.59 3          

26 Tidak membeda-bedakan status/golongan dalam melayani 3.05          3 

22 Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan 2.97 9          

14 Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat dengan cepat 2.79  9    3     

2 Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap (contoh: kipas 2.76         9  



66 
 

 

 

No 

Atr 

Atribut Pelayanan 

Im
p
o
rt

a
n

ce
 l

ev
el

 

M
el

ak
u
k
an

 t
ra

in
in

g
 u

n
tu

k
 

p
eg

aw
ai

 s
ec

ar
a 

b
er

k
al

a
 

M
en

y
ed

ia
k
an

 k
o
ta

k
 k

ri
ti

k
 d

an
 

sa
ra

n
 

M
em

b
u
at

 b
a
n
n
er

 m
en

g
en

ai
 

sy
ar

at
 d

an
 a

lu
r 

p
el

ay
an

an
 

M
en

y
ed

ia
k
an

 p
ap

an
 i

n
fo

rm
as

i 

p
el

ay
an

an
 

M
el

ak
u
k
an

 p
en

g
ec

ek
an

 s
ar

an
a 

d
an

 p
ra

sa
ra

n
a 

p
el

ay
an

an
 s

ec
ar

a 

b
er

k
al

a 

M
en

d
es

ai
n
 w

eb
si

te
 r

es
m

i 
k
an

to
r 

k
ec

am
at

an
 

M
em

b
u
at

 s
is

te
m

 u
n
tu

k
 

m
em

o
n
it

o
r 

p
el

ay
an

an
 m

as
y
ar

ak
at

 

M
en

g
ak

ti
fk

an
 k

em
b
al

i 
si

st
em

 

k
er

ja
 o

n
li

n
e 

M
en

am
b
ah

, 
m

em
p
er

b
ar

u
i,

 d
an

 

m
el

en
g
k
ap

i 
p
er

al
at

an
 y

an
g
 

b
er

h
u
b
u
n
g
an

 d
en

g
an

 p
el

ay
an

an
 

M
en

er
ap

k
an

 b
u
d
ay

a 
4
S

 (
S

en
y
u
m

, 

S
ap

a,
 S

al
am

, 
S

o
p
an

) 

angin, wifi, dll) 

12 Pegawai memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap 2.33 9          

9 Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP 2.19 3          

21 Pegawai memiliki etos kerja yang bagus 1.87 3          

Bobot 
115.68 25.11 178.92 146.94 89.19 332.1 21.66 79.17 154.86 9.15 

 

 

Untuk matriks QFD yang lebih lengkap dapat dilihat pada lampiran M-Quality Function Deployment
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4. 3. 6.5 Menentukan Bobot Respon Teknis 

 

Bobot respon teknis digunakan untuk menentukan respon teknis mana yang 

menjadi prioritas untuk memenuhi kebutuhan pelanggan atau konsumen. Bobot 

respon teknis dihasilkan dari perkalian antara nilai matriks kolerasi dengan 

importance level pada baris yang sama. Bobot nilai teknis dapat digunakan untuk 

menentukan urutan prioritas perbaikan. Berdasarkan pada tabel 4.15 dapat dilihat 

bobot untuk masing-masing respon teknis yaitu sebagai berikut : 

 

Tabel 4. 15 Bobot Respon Teknis 

No 
Respon teknis Bobot % Bobot 

Urutan 

Prioritas 

1 
Melakukan training untuk pegawai secara 

berkala 115.68 10.03% 
5 

2 Menyediakan kotak kritik dan saran 25.11 2.18% 8 

3 
Membuat banner mengenai syarat dan 

alur pelayanan 178.92 15.52% 
2 

4 Menyediakan papan informasi pelayanan 146.94 12.75% 4 

5 
Melakukan pengecekan terhadap sarana 

dan prasarana pelayanan secara berkala 89.19 7.74% 
6 

6 
Mendesain website resmi kantor 

kecamatan 332.1 28.81% 
1 

7 
Membuat sistem untuk memonitor 

pelayanan masyarakat 21.66 1.88% 
9 

8 Mengaktifkan kembali sistem kerja online  79.17 6.87% 7 

9 

Menambah, memperbarui, dan 

melengkapi peralatan yang berhubungan 

dengan pelayanan 154.86 13.43% 

3 

10 
Menerapkan budaya 4S (Senyum, Sapa, 

Salam, Sopan) 9.15 0.79% 
10 
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4. 3. 6.6 Menentukan Improvement Ratio 

  

Improvement ratio adalah suatu ukuran relatif yang digunakan untuk 

menunjukkan perbandingan posisi penyedia jasa saat ini dengan harapan 

konsumen. Sehingga nilai improvement ratio terhadap harapan konsumen dapat 

dihitung dengan membagi nilai kinerja dengan harapan konsumen. 

 

Improvement ratio = 
𝑇𝑖𝑛𝑔𝑘𝑎𝑡 𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛

𝑇𝑖𝑛𝑔𝑘𝑎𝑡 𝐾𝑖𝑛𝑒𝑟𝑗𝑎
 

 

      Berdasarkan pada tabel 4.16 dapat dilihat nilai improvement ratio untuk 

masing-masing atribut pelayanan yaitu sebagai berikut : 

 

Tabel 4. 16 Improvement Ratio 

No Atribut Pelayanan 
K

in
er

ja
 

H
a
ra

p
a
n
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p
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v
em

en

t 
R

a
ti

o
 

1 
Sarana dan prasaran pelayanan tersedia 

lengkap, canggih, dan memadai  
3.36 4.43 1.32 

2 Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap  3.83 4.13 1.08 

5 
Alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat 

pelayanan terpasang dengan jelas 
3.42 4.51 1.32 

8 
Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target 

waktu  
3.68 4.5 1.22 

9 Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP 3.69 4.18 1.13 

11 Keakuratan dalam menginput data  4.01 4.53 1.13 

12 
Kecepatan  dan ketanggapan pegawai dalam 

melayani 
4.13 4.39 1.06 

14 Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat 3.99 4.3 1.08 

16 
Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada 

masyarakat 
3.75 4.3 1.15 
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20 
Pegawai ahli, handal, dan menguasai 

bidangnya 
3.9 4.42 1.13 

21 Pegawai memiliki etos kerja yang bagus 3.99 4.42 1.11 

22 
Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat 

pelayanan 
3.9 4.23 1.08 

26 
Tidak membeda-bedakan status/golongan 

dalam melayani 
3.98 4.33 1.09 

27 Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 3.51 4.22 1.20 

 

 

4. 3.7 Integrasi metode ServQual dan model Kano ke dalam QFD 

 

Integrasi Servqual dan Kano dapat merubah nilai Importance level yang 

berpengaruh pada urutan prioritas atribut pelayanan yang perlu diperbaiki 

menggunakan QFD. Berdasarkan pada tabel 4.17 dan 4.18 dapat dilihat perubahan 

urutan perbaikan sebelum dan sesudah diintegrasikan dengan model kano yaitu :
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Tabel 4. 17 Sebelum Integrasi 

Servqual dan Kano 

No 

Prioritas 

No 

Atribut 

Skor 

kepuasan 

1 5 -4.97 

2 1 -4.95 

3 8 -3.61 

4 27 -3.2 

5 16 -2.43 

6 20 -2.33 

7 11 -2.29 

8 9 -2.19 

9 21 -1.87 

10 26 -1.53 

11 22 -1.49 

12 14 -1.4 

13 2 -1.38 

14 12 -1.17 

Tabel 4. 18 Sesudah integrasi 

Servqual dan Kano 

 No 

Prioritas 

No 

Atribut 

Importance 

level 

1 5 19.88 

2 1 9.90 

3 16 9.72 

4 8 7.22 

5 27 6.40 

6 20 4.66 

7 11 4.58 

8 26 3.06 

9 22 2.98 

10 14 2.80 

11 2 2.76 

12 12 2.34 

13 9 2.19 

14 21 1.87 

 

4. 3.8 Desain Website Kantor Kecamatan Ceper 

 

Prototype desain website kantor kecamatan dibuat menggunakan blogger dengan 

menggunakan bahasa HTML. Pembuatan website bertujuan untuk memperbaiki 

dan meningkatkan kualitas pelayanan di kantor Kecamatan Ceper. Dengan adanya 

website Kecamatan Ceper ini diharapkan masyarakat dapat merasakan kemudahan 

dalam pelayanan karena dapat secara langsung mengakses informasi-informasi 

yang dibutuhkan dalam hal pelayanan. Website kantor Kecamatan Ceper akan 

dijalankan oleh staff tata pemerintahan yang terdiri dari pengolah data, 

pengadministrasi pemerintahan, dan pengadministrasi kependudukan karena salah 

satu tugas pokok tata pemerintahan adalah melaksanakan pelayanan masyarakat. 

  

      Dalam pembuatan website diperlukan data-data antara lain profil kecamatan, 

struktur organisasi, data personil kecamatan, informasi pelayanan, formulir 

administrasi kependudukan, serta syarat dan prosedur pelayanan. Data-data 
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tersebut kemudian dimasukkan ke dalam website untuk memperlengkap isi 

website sehingga dapat memenuhi keinginan masyarakat terhadap pelayanan 

Kantor Kecamatan Ceper. Berikut ini adalah tampilan awal website Kantor 

Kecamatan Ceper : 

 

      

 

Gambar 4. 2 Tampilan Website Kantor Kecamatan Ceper 

 

      Terdapat beberapa menu yang ada di website kantor Kecamatan Ceper antara 

lain Beranda, Profil, Informasi, Pelayanan Publik, Status Pemesanan, Syarat dan 

Prosedur, Galeri, Buku Tamu, dan Kontak Kami. Beranda merupakan halaman 

depan dari situs web yang berisi seluruh aktivitas-aktivitas dan informasi yang 

telah dikirimkan dalam situs web ini. Sedangkan menu profil merupakan halaman 

yang menggambarkan secara singkat profil Kecamatan Ceper. 

 

      Menu profil terdiri dari beberapa sub menu yaitu tentang, visi dan misi, 

struktur organisasi, pemimpin kecamataan, personil kecamatan, serta tugas pokok 

dan fungsi.  
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Gambar 4. 3 Website Kantor Kecamatan Ceper 

 

      Menu informasi berisi informasi-informasi yang perlu disampaikan kepada 

masyarakat baik mengenai pelayanan masyarakat maupun informasi lain yang 

berhubungan dengan Kantor Kecamatan Ceper. Menu informasi terdiri dari Sub 

Menu Waktu Pelayanan, Berita, Agenda, dan Pengumuman. 

 

 

Gambar 4. 4 Menu Informasi pada Website Kecamatan Ceper 

 

  



73 
 

 

 Menu Pelayanan Publik terdiri dari Sub Menu Pembuatan KK, Pembuatan 

Surat Pindah, Surat Keterangan/Pengantar Desa, Surat Kelahiran, dan Surat 

Kematian. Pada Menu ini masyarakat dapat mengurus administrasi kependudukan 

secara online melalui website tanpa harus datang ke Kantor Kecamatan.  

 

 

Gambar 4. 5  Menu Pelayanan Publik pada Website Kecamatan Ceper 

 

 

Gambar 4. 6  Form Surat Keterangan Kelahiran 
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     Pembuatan isi form untuk masing-masing jenis pelayanan publik dibuat sesuai 

dengan formulir aslinya. Form pada pelayanan publik dibuat melalui google form 

sehingga response atau pesanan masyarakat akan masuk ke dalam email yang 

terintegrasi dengan website tersebut. Selain itu, masyarakat yang melakukan 

pemesanan administrasi kependudukan dapat pemantau atau memonitor sistem 

pemesanan yang dilakukan melalui Menu Status Pemesanan. Status Pemesanan 

terintegrasi langsung dengan google spreadsheet. 

 

 

Gambar 4. 7  Menu Status Pemesanan pada Website Kecamatan Ceper 

 

  

 

Gambar 4. 8  Status Pemesanan Surat Keterangan Kelahiran 
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      Menu Syarat dan Prosedur terdiri dari Sub Menu Administrasi Kependudukan, 

Perizinan dan Penelitian. Dengan adanya Menu ini diharapkan masyarakat dapat 

memahami Syarat dan Prosedur pelayanan sebelum melakukan pelayanan 

sehingga masyarakat tidak kebingungan dalam mengurus jenis-jenis pelayanan 

yang akan dilakukan. 

 

 

Gambar 4. 9 Menu Syarat dan Prosedur pada Website Kecamatan Ceper 

 

      Menu Galeri berisi mengenai dokumentasi mengenai aktivitas maupun 

kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh Kantor Kecamatan Ceper. Dengan adanya 

Menu ini diharapkan masyarakat dapat mengetahui atau memantau kegiatan yang 

dilakukan oleh Kecamatan Ceper. 

 

 

Gambar 4. 10 Menu Galeri pada Website Kecamatan Ceper 
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      Dalam Menu Buku Tamu, pengunjung website dapat menyampaikan kritik 

dan saran mengenai pelayanan Kantor Kecamatan Ceper melalui form yang ada di 

Menu ini. Sedangkan pada Menu Kontak Kami berisi form untuk menyampaikan 

pertanyaan-pertanyaan mengenai pelayanan yang kurang jelas atau kurang 

dipahami oleh masyarakat.  

 

Gambar 4. 11  Menu Buku Tamu pada Website Kecamatan Ceper 

 

 

Gambar 4. 12  Menu Kontak Kami pada Website Kecamatan Ceper 
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BAB V 

PEMBAHASAN 

 

5.1 Analisis Data Hasil Kuesioner 

 

4. 3.9 Uji Validitas 

 

Teknik uji validitas yang digunakan adalah teknik korelasi, yaitu membandingkan 

antara nilai r hitung dan r tabel (pearson product moment). Apabila menggunakan 

Software SPSS, r hitung dapat dilihat pada kolom Corrected Item Total 

Correlation. Sedangkan nilai r tabel dapat dilihat melalui tabel r dengan α=0.05 

dan df (degree of freedom) = n-2 = 100-2 = 98 sehingga didapatkan nilai r tabel = 

0,1966. Berdasarkan tabel 4.3 dan tabel 4.4 didapatkan hasil perhitungan untuk 

seluruh atribut pernyataan memiliki nilai r hitung ≥ r tabel maka butir-butir 

pernyataan dinyatakan valid. Uji validitas hanya dilakukan satu kali iterasi karena 

semua data telah valid pada iterasi pertama. Hal ini menunjukkan bahwa butir-

butir pertanyaan telah mampu melakukan fungsi ukurnya atau memberikan 

memberikan hasil ukur yang tepat sesuai tujuannya. 

 

4. 3.10 Uji Reliabilitas 

 

Pada penelitian ini, uji reliabilitas menggunakan metode Cronbach Alpha. Nilai 

koefisien Cronbach Alpha yang mendekati 1 menunjukkan bahwa hasil yang 

diperoleh semakin konsisten sehingga dapat dikatakan mempunyai reliabilitas 

yang tinggi. Suatu data dikatakan reliable jika nilai koefisien Cronbach Alpha 

minimum adalah 0,60. Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan program 
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SPSS. Uji reliabilitas dapat dilihat pada nilai Cronbach Alpha, jika nilai Alpa > 

0,60 maka suatu pernyataan dianggap reliabel. Berdasarkan tabel 4.5 dan tabel 4.6 

didapatkan nilai Cronbach’s Alpha pada seluruh butir pernyataan > 0.60 maka 

pernyataan reliable. Hal ini menunjukkan bahwa seberapa sering butir-butir 

pertanyaan tersebut ditanyakan kepada responden dalam waktu yang berbeda 

maka hasilnya tidak akan menyimpang jauh dari rata-rata jawaban responden 

(konsisten). 

 

5.2 Analisis Hasil Pengolahan Data 

 

5.2.1 Analisis Data dengan Metode ServQual 

 

Terdapat 17 atribut yang termasuk ke kategori strength. Atribut-atribut yang 

memiliki gap score positif (+) termasuk kategori “strength” (kuat) artinya kinerja 

pelayanan yang diterima lebih besar dari harapan konsumen. Sedangkan 14 atribut 

pelayanan lainnya termasuk ke kategori weak Atribut yang memiliki gap score 

negatif (-) termasuk ke dalam kategori “weak” (lemah) artinya harapan konsumen 

lebih besar dari kinerja pelayanan yang diterima. 

 

5.2.2 Analisis Skor Kepuasan Pelanggan  

 

Dari hasil perhitungan skor kepuasan pelanggan terdapat 17 atribut yang memiliki 

skor kepuasan positif dan 14 atribut yang memiliki skor kepuasan negatif. Nilai 

positif pada skor kepuasan menunjukkan perasaan pelanggan yang semakin puas 

terhadap atribut pelayanan yang diberikan. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

atribut pelayanan telah memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Terdapat 

16 atribut yang memiliki skor kepuasan positif. Sedangkan atribut yang memiliki 

skor kepuasan negatif menunjukkan semakin rendahnya tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap atribut pelayanan yang diberikan.   
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5.2.3 Analisis data dengan model Kano 

 

Pada model kano dilakukan pengkategorian atribut-atribut berdasarkan hubungan 

antara tingkat kepuasan pelanggan atas atribut pelayanan dan tingkat pemenuhan  

atribut pelayanan tersebut. Hal tersebut dilakukan untuk mengetahui sebarapa 

besar pengaruh masing-masing atribut dalam memenuhi kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil dari Kuesioner Kano didapatkan hal sebagai berikut :  

 

(a) Terdapat 11 atribut yang termasuk ke dalam kategori attractive, yaitu : 

1. Syarat - syarat pelayanan terpasang dengan jelas  

2. Pegawai mampu memahami kebutuhan masyarakat  

3. Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada masyarakat 

4. Pegawai bersikap ramah dan sopan 

5. Keamanan dalam mendapatkan pelayanan 

6. Terjalin komunikasi yang baik antara masyarakat dan pegawai 

7. Sabar dalam melayani masyarakat 

8. Pegawai melayani secara kekeluargaan 

9. Pegawai menggunahan bahasa yang mudah dipahami 

10. Pegawai mudah akrab dan mudah bergaul 

11. Lokasi kecamatan strategis dan mudah dijangkau 

 

      Untuk atribut yang termasuk kategori attractive dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen secara signifikan sehingga perlu mendapatkan perhatian 

dari Kantor Kecamatan Ceper untuk dilakukan continous improvement. 

Sehingga atribut yang termasuk ke kategori attractive jika dipenuhi maka 

tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat tinggi. Maka dari itu, kesebelas 

atribut ini sangat perlu dipenuhi untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

(b) Terdapat 15 atribut yang termasuk ke kategori one dimensional, yaitu : 

1. Sarana dan prasaran pelayanan tersedia lengkap dan canggih 

2. Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap  
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3. Ruang tunggu bersih, nyaman dan luas 

4. Toilet bersih dan nyaman  

5. Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target waktu  

6. Kesiapan pegawai dalam melayani  

7. Keakuratan dalam menginput data  

8. Kecepatan dan ketanggapan pegawai dalam melayani  

9. Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat  

10. Pegawai tanggap terhadap pertanyaan yang diajukan  

11. Jam kerja pelayanan sesuai dengan yang ditetapkan  

12. Pegawai ahli, handal, dan menguasai bidangnya 

13. Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan 

14. Tidak membeda-bedakan status/golongan dalam melayani 

15. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 

 

      Atribut one-dimensional dirasa penting karena bersifat linear, jika atribut 

ini dipenuhi maka kepuasan konsumen akan meningkat tetapi jika tidak 

dipenuhi maka kepuasan konsumen menurun atau konsumen akan merasa 

kecewa. Maka dari itu, pihak penyedia jasa harus memperhatikan atribut 

dalam kategori ini karena jika tidak dipenuhi konsumen akan merasa kecewa 

sehingga harus dilakukan perbaikan. 

 

(c) Terdapat 4 atribut yang termasuk ke kategori must be, yaitu : 

1. Tempat parkir luas dan aman  

2. Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP  

3. Pegawai selalu ada (standby) di kantor 

4. Pegawai memiliki etos kerja yang bagus 

 

      Atribut yang termasuk ke kategori must be merupakan kriteria dasar yang 

harus dipenuhi perusahaan. Kategori ini jika dipenuhi tidak akan menambah 

kepuasan konsumen tetapi jika tidak dipenuhi maka konsumen akan merasa 

kecewa. Sehingga untuk kategori must be, atribut ini tetap dipertahankan, 
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namun hanya sampai kepada apa yang diinginkan oleh pelanggan, sehingga 

sumber daya tersedia tidak terbuang sia-sia dan dapat digunakan untuk 

meningkatkan atribut lain yang ada pada kategori A dan O. 

 

(d) Terdapat 1 atribut yang termasuk ke kategori indifference, yaitu : Masjid 

bersih, nyaman, dan luas. Kategori ini tidak terlalu berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan terhadap kinerja dari atribut pelayanan. Sehingga atribut 

yang termasuk ke dalam kategori ini tidak terlalu diperhatikan karena tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

5.2.4 Integrasi metode ServQual dan model Kano  

 

Metode ServQual berasumsi bahwa hubungan antara kualitas kinerja dan 

kepuasan pelanggan adalah linier. Artinya jika kualitas kinerja tinggi maka 

kepuasan pelanggan juga tinggi. Sebaliknya, jika kualitas kinerja rendah maka 

akan menyebabkan rendahnya kepuasan pelanggan. Namun, asumsi diatas tidak 

selalu benar karena tidak semua atribut jika kualitas pelayanan ditingkatkan akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Sedangkan pada model Kano hubungan 

antara kualitas kinerja dan kepuasan pelanggan tidak selalu linier. Model Kano 

dapat mengkategorikan atribut-atribut pelayanan berdasarkan hubungan antara 

kualitas kinerja dan kepuasan pelanggan. 

 

      Integrasi antara metode ServQual dan model Kano dapat melengkapi 

kekurangan masing-masing metode. Model Kano dapat melengkapi kekurangan 

asumsi linier yang ada pada metode Servqual, disisi lain metode Servqual dapat 

menunjukkan kinerja atau performance dari masing-masing atribut yang dapat 

dilihat pada hasil perhitungan gap score. Metode Servqual dapat menunjukkan 

atribut mana yang menjadi kekuatan dan atribut mana yang menjadi kelemahan 

dengan melihat gap score. 
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      Dari hasil integrasi antara metode ServQual dan model Kano terdapat 10 

atribut berkategori O dan mempunyai gap score negatif, maka atribut tersebut 

harus diperbaiki kualitasnya agar dapat memenuhi kepuasan konsumen. Untuk 

atribut berkategori M dan mempunyai gap score negatif terdapat 2 atribut 

sehingga kedua atribut tersebut harus diperbaiki dan ditingkatkan sampai 

memenuhi harapan konsumen. Untuk kategori A dan mempunyai gap score 

negatif terdapat 2 atribut yang harus dikembangkan atau diperbaiki untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen secara signifikan. 

 

      Selain itu, untuk atribut dengan gap score positif terdapat 9 atribut berkategori 

A, 5 atribut berkategori O, 2 atribut berkategori M, dan terdapat 1 atribut 

berkategori I. Atribut yang berkategori A,O, dan M dengan gap score positif 

merupakan kekuatan sehingga atribut tersebut harus dipertahankan kualitasnya 

sesuai dengan harapan pelanggan. Sedangkan untuk atribut I dengan gap score 

positif tidak terlalu diperhatikan karena kepuasan pelanggan tidak akan 

terpengaruh kinerja dari atribut pelayaan. 

 

5.2.5 Analisis Quality Function Deployment  (QFD) 

 

Dari hasil pengolahan dengan house of quality, diperoleh prioritas perbaikan 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Ceper yang 

ditunjukkan pada bobot respon teknis. Dengan adanya bobot respon teknis 

diharapkan penyedia jasa mempunyai urutan pertimbangan dalam menentukan 

kebijakan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Bobot respon teknis 

dipengaruhi oleh : (1) hubungan antara atribut pelayanan dengan respon teknis (2) 

Importance level of what atau bobot dari atribut pelayanan. Berdasarkan  tabel 

4.15 diketahui prioritas tertinggi untuk memenuhi kebutuhan konsumen adalah 

mendesain website resmi kantor kecamatan.  
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5.2.6 Integrasi metode ServQual dan model Kano ke dalam QFD 

 

Integrasi antara metode ServQual dan model Kano dapat membantu penyedia 

jasa/layanan untuk mengkategorikan atribut-atribut pelayanan berdasarkan 

hubungan yang terjadi antara kualitas kinerja dan kepuasan pelanggan. Hasil dari 

integrasi metode ServQual dan model Kano dapat digunakan untuk menentukan 

atribut-atribut pelayanan yang perlu dilakukan perbaikan agar dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Integrasi Servqual dan Kano dapat merubah nilai Importance 

level yang berpengaruh pada urutan prioritas atribut pelayanan yang perlu 

diperbaiki menggunakan QFD. Berikut ini perubahan urutan perbaikan sebelum 

dan sesudah diintegrasikan dengan model kano: 

Tabel 5. 1 Sebelum Integrasi 

Servqual dan Kano 

No 

Prioritas 

No 

Atribut 

Skor 

kepuasan 

1 5 -4.97 

2 1 -4.95 

3 8 -3.61 

4 27 -3.2 

5 16 -2.43 

6 20 -2.33 

7 11 -2.29 

8 9 -2.19 

9 21 -1.87 

10 26 -1.53 

11 22 -1.49 

12 14 -1.4 

13 2 -1.38 

14 12 -1.17 

Tabel 5. 2 Sesudah integrasi 

Servqual dan Kano 

 No 

Prioritas 

No 

Atribut 

Importance 

level 

1 5 19.88 

2 1 9.90 

3 16 9.72 

4 8 7.22 

5 27 6.40 

6 20 4.66 

7 11 4.58 

8 26 3.06 

9 22 2.98 

10 14 2.80 

11 2 2.76 

12 12 2.34 

13 9 2.19 

14 21 1.87 
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5.2.7 Website Kantor Kecamatan Ceper 

 

Dalam penelitian ini, prioritas utama perbaikan adalah membuat desain website 

resmi Kantor Kecamatan Ceper. Prototype website Kecamatan Ceper yang 

dirancang oleh peneliti dapat menjadi solusi terhadap permasalahan yang dihadapi 

oleh masyarakat. Kelebihan yang akan dirasakan masyarakat dengan adanya 

perancangan prototype website Kecamatan Ceper, antara lain : 

1. Terpasang syarat-syarat dan alur prosedur pelayanan 

Syarat dan alur prosedur untuk masing-masing jenis pelayanan akan 

tercantum di website sehingga masyarakat tidak kebingungan apabila ingin 

mengurus hal-hal yang berkaitan dengan pelayanan publik yang dilakukan 

oleh Kantor Kecamatan Ceper. 

2. Informasi cepat tersampaikan pada masyarakat 

Dengan adanya website, Kantor Kecamatan Ceper dapat memberikan 

informasi kepada masyarakat secara langsung dan cepat baik yang 

berhubungan dengan pelayanan publik maupun informasi mengenai 

kegiatan/aktivitas yang dilakukan oleh Kecamatan Ceper. 

3. Memberikan kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 

Website dapat memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam mengakses 

informasi yang berhubungan dengan pelayanan publik, memahami alur 

prosedur dan syarat pelayanan, mendownload form pelayanan secara online, 

serta melakukan pemesanan pelayanan secara online. 

4. Pegawai dapat menindaklanjuti keluhan masyarakat dengan cepat 

Dengan adanya website, masyarakat dapat memberikan kritik dan saran pada 

pelayanan Kantor Kecamatan Ceper secara langsung sehingga pegawai dapat 

menindaklanjuti atau merespon keluhan masyaratkan dengan cepat. 

5. Dapat memonitor status pemesanan secara langsung 

Website Kantor Kecamatan Ceper dilengkapi dengan menu status pemesanan 

sehingga masyarakat dapat secara langsung memonitor pemesanan apakah 

masih dalam proses, sudah jadi, atau sudah diambil.  
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      Kekurangan dari website Kantor Kecamatan Ceper yaitu tampilan website 

yang terlalu sederhana dan website ini belum terlalu memanfaatkan script, misal 

PHP, ASP, Java, CGI dan sebagainya karena desain prototype website kantor 

kecamatan dibuat menggunakan blogger dengan hanya menggunakan bahasa 

HTML yang sederhana. Blogger atau Blogspot tidak mendukung PHP, ASP, Java, 

CGI dan sebagainya, sehingga tidak dapat menambahkan script PHP secara 

langsung ke platform Blogger atau Blogspot. 

 

5.2.8 Perbedaan Sistem Pelayanan Sebelum dan Sesudah Perbaikan 

 

Sebelumnya Kantor kecamatan ceper belum menerapkan sistem e-goverment atau 

sistem pemerintahan berbasis elektronik sehingga pelayanan hanya dapat 

dilakukan secara langsung (offline) di Kantor Kecamatan. Selain itu, sistem 

pelayanan di Kantor kecamatan ceper kurang tertata sehingga dapat berimbas 

pada kinerja pelayanan. Hal tersebut dapat diliat dari  informasi pelayanan yang 

tidak jelas sehingga banyak masyarakat yang merasa bingung ketika hendak 

melakukan pelayanan karena tidak mengetahui informasi-informasi pelayanan 

salah satunya yaitu syarat dan prosedur pelayanan. Ketidakpastian waktu 

penyelesaian pelayanan juga menjadi penyebab dominan yang dirasakan oleh 

masyarakat karena mereka tidak dapat mengetahui apakah pelayanan yang 

dilakukan telah diselesaikan, dalam proses, atau belum dikerjakan.  

 

      Namun setelah dilakukan perbaikan dengan mendesain website Kantor 

Kecamatan Ceper, sistem pelayanan di Kantor Kecamatan Ceper dapat dilakukan 

secara online. Kelebihan sistem pelayanan dengan adanya website adalah 

terpasangnya syarat-syarat dan alur prosedur pelayanan, informasi cepat 

tersampaikan pada masyarakat baik informasi pelayanan maupun informasi 

mengenai kegiatan/aktivitas yang dilakukan oleh Kecamatan Ceper, memberikan 

kemudahan dalam pelayanan karena pelayanan dapat dilakukan secara online, 

serta dapat memonitor pemesanan pelayananapakah masih dalam proses, sudah 

jadi, atau sudah diambil. Dengan adanya website ini maka dapat mendukung 

penyelenggaraan pelayanan yang lebih jelas, mudah, dan efisien.  
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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data maka dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Terdapat sebanyak 14 atribut yang perlu dilakukan perbaikan berdasarkan 

hasil integrasi antara metode Servqual dan model  Kano, yaitu : 

d. Sarana dan prasaran pelayanan tersedia lengkap, canggih, dan memadai 

e. Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap 

f. Syarat - syarat pelayanan terpasang dengan jelas 

g. Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target waktu yg dijanjikan 

h. Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP 

i. Keakuratan dalam menginput data 

j. Pegawai memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap 

k. Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat dengan cepat 

l. Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada masyarakat 

m. Pegawai ahli, handal, dan menguasai bidangnya 

n. Pegawai memiliki etos kerja yang bagus 

o. Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan 

p. Tidak membeda-bedakan status/golongan dalam melayani 

q. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 

2. Usulan utama prioritas perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

Kantor Kecamatan Ceper adalah mendesain website resmi kantor kecamatan 

yang terintegrasi dengan sistem informasi pemesanan.  
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6.2 Saran 

 

Dari penelitian ini didapatkan rekomendasi atau saran untuk pihak penyedia jasa 

maupun penelitian selanjutnya sebagai berikut : 

1. Pihak Penyedia Jasa (Kantor Kecamatan Ceper) 

Saran yang diberikan pada pihak penyedia jasa antara lain sebagai berikut : 

a. Pihak penyedia jasa sebaiknya melakukan peningkatan kualitas 

pelayanan berdasarkan  hasil urutan prioritas usulan perbaikan dengan 

HOQ. 

b. Untuk memudahkan masyarakat dalam mendapatkan informasi 

pelayanan, maka pihak Kantor Kecamatan Ceper sebaiknya 

memaksimalkan fungsi website secara optimal. 

c. Melakukan pengukuran kepuasan pelayanan di Kantor Kecamatan Ceper 

secara berkala. 

2. Penelitian Selanjutnya 

Saran yang diberikan pada penelitian selanjutnya antara lain sebagai berikut : 

a. Peneliti sebaiknya membandingkan hasil integrasi Metode Servqual-

Kano dengan metode lain seperti Fuzzy Servqual, IPA (Importance 

Performance Analysis), Lean Sigma, dan lainnya. 

b. Dalam mendesain website sebaiknya menggunakan wordpress karena 

fitur-fiturnya sangat lengkap. 

c. Dalam mendesain website sebaiknya menggunakan PHP dan MySQL. 
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7 3 5 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

8 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 3 3 4 4 5 4 3 4 4 5 3 4 
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12 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 5 3 4 5 5 4 4 4 4 5 4 
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46 4 4 5 5 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

47 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 5 4 3 3 4 4 3 3 

48 3 3 4 4 2 4 4 2 2 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 5 5 4 3 

49 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 2 5 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 

50 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

51 4 4 5 5 3 5 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 

52 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 

53 3 2 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

54 4 4 5 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

55 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

56 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 3 5 4 4 3 4 5 4 

57 3 4 5 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 3 3 5 5 4 3 

58 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 

59 2 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 2 4 4 5 4 

60 3 4 4 4 4 5 4 3 2 5 3 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 

61 3 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 5 4 3 

62 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 5 5 4 
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Atr 

No/ 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0

 

1
1

 

1
2

 

1
3

 

1
4

 

1
5

 

1
6

 

1
7

 

1
8

 

1
9

 

2
0

 

2
1

 

2
2

 

2
3

 

2
4

 

2
5

 

2
6

 

2
7

 

2
8

 

2
9

 

3
0

 

3
1

 

63 4 4 4 5 3 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

64 2 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 

65 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 

66 4 4 5 4 4 4 5 3 2 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 3 3 4 3 5 4 4 4 5 4 5 4 

67 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 

68 4 5 5 5 3 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 3 4 4 5 5 

69 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 

70 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 5 5 

71 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

72 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

73 3 3 4 4 3 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 3 3 

74 3 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

75 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 

76 4 3 4 4 3 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

77 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

78 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 3 3 5 4 3 4 4 4 5 5 

79 3 5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 

80 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 3 5 4 4 5 

81 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 2 4 5 4 4 

82 3 3 4 4 5 5 5 5 4 3 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 3 3 4 

83 2 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
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Atr 

No/ 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0

 

1
1

 

1
2

 

1
3

 

1
4

 

1
5

 

1
6

 

1
7

 

1
8

 

1
9

 

2
0

 

2
1

 

2
2

 

2
3

 

2
4

 

2
5

 

2
6

 

2
7

 

2
8

 

2
9

 

3
0

 

3
1

 

84 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

85 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

86 3 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

87 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 

88 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 2 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

89 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

90 4 4 4 5 2 3 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 

91 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 5 

92 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 

93 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

94 4 4 4 5 4 5 5 3 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 

95 4 4 5 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 4 5 4 4 4 

96 4 4 5 5 4 4 4 3 3 2 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

97 3 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 

98 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

99 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 

100 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 5 5 
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C-Lampiran Rekapitulasi Kuesioner Harapan 

Atr 

No/ 

Res 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0

 

1
1

 

1
2

 

1
3

 

1
4

 

1
5

 

1
6

 

1
7

 

1
8

 

1
9

 

2
0

 

2
1

 

2
2

 

2
3

 

2
4

 

2
5

 

2
6

 

2
7

 

2
8

 

2
9

 

3
0

 

3
1

 

1 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 5 3 3 5 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

4 5 3 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

5 4 3 3 3 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 3 3 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 3 3 

6 4 4 5 5 4 3 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

7 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 

8 5 5 4 4 5 3 4 5 3 5 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 

9 4 3 3 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

10 3 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

11 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

12 5 5 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 5 4 4 3 3 5 4 4 4 4 3 3 

13 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 

14 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 5 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

16 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

17 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

18 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

19 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 

20 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 
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Atr 

No/ 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

22 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

23 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 5 4 3 3 4 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 

25 5 5 4 4 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 3 3 4 4 3 3 3 4 4 

26 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

27 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 3 3 4 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 4 

28 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 

29 3 4 3 3 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 5 4 4 

30 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 5 5 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

31 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 

32 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 

33 4 5 4 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4 4 

34 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

35 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 3 3 

36 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

37 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

38 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 

39 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

40 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

41 5 5 3 3 5 5 5 5 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 

42 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

43 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 3 3 4 4 4 
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Atr 

No/ 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

44 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

45 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 3 5 5 4 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

46 4 3 5 5 4 3 5 3 4 4 5 5 4 5 4 3 4 3 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

47 4 3 3 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 

48 4 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 3 3 3 4 4 

49 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 4 3 3 

50 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 

51 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

52 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 

53 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 5 4 4 5 5 

54 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 3 3 5 5 

55 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

56 5 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

57 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 3 3 5 5 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 

58 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 

59 3 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 3 5 5 

60 4 3 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

61 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

62 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 5 4 5 3 5 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

63 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 3 4 4 5 5 

64 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 

65 5 3 3 3 5 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 
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Atr 

No/ 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

66 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

67 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

68 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

69 5 3 3 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

70 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 3 3 5 5 5 4 4 4 5 3 3 3 5 5 

71 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 

72 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 

73 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5 4 4 

74 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

75 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 

76 5 3 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

77 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

78 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

79 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 

80 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 

81 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 4 5 5 

82 4 4 5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 

83 5 5 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 3 3 5 

84 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 

85 5 3 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

86 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

87 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 3 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 
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Atr 

No/ 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

88 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 3 3 

89 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 5 5 4 4 5 4 3 3 5 5 5 5 5 4 4 

90 5 5 5 5 5 3 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

91 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

92 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 

93 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

94 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

95 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

96 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 

97 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 3 5 4 5 5 5 5 5 

98 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 3 5 3 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

99 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 5 5 4 5 5 

100 4 4 4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
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D-Lampiran Rekapitulasi Kuesioner Tingkat Kepentingan 

Atr 

No/ 

Res 

 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

1 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 

2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 3 4 5 5 5 4 4 5 5 

3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 3 5 5 4 4 3 5 3 

4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 

5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

6 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

7 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 

9 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 3 3 5 4 5 5 5 3 5 

10 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 3 4 5 3 5 4 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

11 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

12 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

13 3 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 4 5 5 5 4 5 3 3 5 3 3 5 

14 4 4 4 4 3 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 3 5 5 5 5 

16 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 

17 5 3 4 3 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

18 3 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 

19 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 

20 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 
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Atr 

No/ 

Res 

 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

21 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 

22 3 5 3 3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 3 5 5 4 5 5 5 4 

23 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

24 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

25 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 3 5 5 3 

26 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 3 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 

27 5 5 4 5 5 4 5 4 3 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 3 

28 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 

29 5 4 3 3 5 5 3 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 3 4 

31 4 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

32 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 

33 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 

34 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 

35 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

36 5 5 5 4 5 5 5 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 3 3 5 4 5 5 5 4 

37 4 3 4 4 3 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

38 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

39 5 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 

40 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 5 3 3 

41 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 
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Atr 

No/ 

Res 

 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

42 3 4 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

43 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

44 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 3 5 5 3 3 

45 5 5 5 4 5 4 4 3 3 3 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

46 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

47 4 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 3 5 5 4 5 4 5 5 

49 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 4 

50 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 5 4 

51 5 5 5 4 3 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

52 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 3 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

53 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

54 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 3 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 3 5 3 4 5 

55 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 3 3 

57 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 

58 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

59 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 

60 5 4 5 4 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 

61 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

62 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 5 3 4 4 4 4 4 
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Atr 

No/ 

Res 

 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

65 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 4 5 3 3 5 4 5 5 

66 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

67 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 3 3 4 4 4 4 4 4 5 

68 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 3 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 

70 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 

71 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 3 3 3 

72 4 3 4 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 5 4 4 5 

73 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

74 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

75 5 5 4 3 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 3 4 5 5 4 4 5 5 

76 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

77 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 

78 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

79 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

80 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

81 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

82 4 5 4 4 4 5 5 3 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

83 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 5 5 3 5 
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Atr 

No/ 

Res 

 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

84 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

85 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 3 5 3 3 

86 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

87 5 5 5 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

88 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

89 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 4 3 5 5 3 4 5 4 5 5 5 5 

90 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

91 4 4 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 

92 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 

93 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 

94 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 

95 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 3 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

96 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 3 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

97 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 5 4 3 

98 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

99 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

100 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
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E-Lampiran Rekapitulasi Kuesioner Kano Functional 

Atr 

No / 

Res 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 

2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 

3 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 

4 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 

5 3 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 1 2 2 1 2 3 1 2 2 2 2 1 3 2 

6 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

8 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 

9 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 

10 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 3 2 

11 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 3 2 1 1 1 3 3 1 1 3 1 1 1 

12 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 

13 2 3 1 2 2 1 1 2 2 3 2 1 2 2 3 2 3 2 1 1 2 2 3 2 2 3 1 2 2 3 2 

14 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 3 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 3 

15 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 

16 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

17 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 

18 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 

19 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 
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Atr 

No / 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

21 2 2 3 2 1 3 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 3 1 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 3 3 

22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

23 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 

24 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 3 2 3 2 3 1 3 2 3 2 2 2 3 2 2 

25 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 

26 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 

27 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 

28 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 3 1 3 1 2 2 1 2 2 2 3 2 1 3 3 2 2 3 2 3 3 

29 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 

30 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 3 2 

31 2 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 

32 1 2 2 2 2 2 2 1 3 1 2 1 3 2 2 1 3 2 1 2 1 1 1 3 1 1 1 2 1 2 2 

33 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 

34 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 3 2 1 1 1 1 1 2 3 1 

35 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 3 1 2 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 3 

36 1 1 2 3 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 

37 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 

38 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 3 1 1 2 1 1 2 2 

39 1 1 1 2 1 1 2 2 1 3 1 1 2 1 1 1 1 1 3 2 2 3 2 1 2 1 1 2 1 2 1 

40 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 

41 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 3 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 
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Atr 

No / 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
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2
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2
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2
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2
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3
0
 

3
1
 

42 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 

43 2 3 3 1 1 2 3 2 2 1 1 2 3 2 2 2 3 1 2 2 3 2 1 3 3 2 1 3 2 3 3 

44 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 

45 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 

46 1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 

47 2 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 

48 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

49 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 

50 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 

51 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 

52 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 

53 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 

54 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 

55 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 

56 1 2 2 3 1 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2 3 1 3 2 3 1 2 2 3 1 

57 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

58 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 

59 2 3 2 3 1 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 1 2 1 

60 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 

61 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 

62 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 

63 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 1 2 3 2 2 1 2 2 1 3 2 3 2 
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Atr 

No / 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

64 2 1 1 3 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 

65 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 

66 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 

67 2 1 1 3 2 3 2 2 1 2 1 3 2 2 1 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 1 3 2 3 3 

68 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 

69 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 

70 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 

71 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

72 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

73 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 

74 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 

75 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

76 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 1 

77 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

78 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 

79 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 

80 3 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

81 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 

82 1 1 1 2 2 3 2 3 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 2 3 3 2 2 3 

83 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 

84 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 

85 1 2 2 3 2 3 3 2 3 2 1 1 2 1 2 1 3 2 2 2 1 2 1 1 3 1 2 2 1 1 1 
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Atr 

No / 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
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1
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1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
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2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
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2
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2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

86 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 

87 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

88 1 2 2 2 1 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 

89 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 

90 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 3 2 2 1 1 1 1 1 1 3 

91 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 

92 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 

93 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 3 2 2 1 2 1 1 2 1 1 3 2 

94 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 3 1 1 1 2 1 1 1 1 

95 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 2 2 2 

96 1 1 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

97 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 

98 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 1 1 1 2 2 3 2 1 2 

99 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 

100 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 
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F-Lampiran Rekapitulasi Kuesioner Kano Dysfunctional 

Atr 

No/ 

Res 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

1 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 

2 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

3 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

7 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 4 

10 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

11 3 5 5 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 3 3 4 

12 5 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 5 4 4 4 4 5 

13 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 

15 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

16 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

17 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 

18 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 

19 4 5 5 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

20 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 
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Atr 

No/ 

Res 
1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

1
3
 

1
4
 

1
5
 

1
6
 

1
7
 

1
8
 

1
9
 

2
0
 

2
1
 

2
2
 

2
3
 

2
4
 

2
5
 

2
6
 

2
7
 

2
8
 

2
9
 

3
0
 

3
1
 

21 5 5 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 3 3 5 5 5 5 

22 5 5 5 5 3 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

26 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

28 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

30 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 

31 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 5 4 3 4 4 5 5 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

34 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

37 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

39 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 

40 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 4 4 5 5 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 
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42 4 5 5 3 4 5 4 5 5 3 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

45 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 

46 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 5 

47 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

48 5 3 5 5 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 3 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 

49 5 5 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

50 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

52 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 3 4 3 4 4 

54 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

55 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 

56 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

57 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

58 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

59 4 3 5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

60 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 

61 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

62 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
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63 3 5 3 5 5 4 4 3 4 5 3 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 4 4 3 5 5 3 5 5 

64 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

65 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 

66 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

67 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

68 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

70 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

71 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

72 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

73 5 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

74 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

75 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 5 5 4 4 4 4 

77 5 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 

78 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 

79 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 

80 5 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4 5 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 5 4 4 4 

81 5 4 5 5 4 4 4 5 3 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 5 4 5 5 

82 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 4 

83 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 
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84 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

85 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

86 3 4 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 3 

87 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

88 5 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 

90 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

92 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 

94 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

95 3 5 3 5 5 4 5 3 5 5 5 5 4 5 5 3 4 3 5 3 3 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 

96 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

98 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 

99 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

100 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 
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G-Hasil Perhitungan SPSS Tingkat Kinerja 
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H-Hasil Perhitungan SPSS Tingkat Harapan 
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I-Hasil Perhitungan SPSS Tingkat Kepentingan 
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J- Hasil Perhitungan SPSS Functional 
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K- Hasil Perhitungan SPSS Tingkat  Dysfuctional 
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L-Lampiran tabel r 
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M-Lampiran HOQ (House of Quality) 
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