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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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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



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.



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



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.



Metode penelitian yang digunakan adalah integrasi antara metode service
quality, model KANO, dan QFD

Metode servqual yang digunakan adalah jenis gap 5 (kesejangan antara jasa
yang dipresepsikan dan jasa yang diharapkan oleh pengguna)

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.
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.

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.

Bagi Universitas :

Dapat menjalin hubungan kerjasama antara perguruan tinggi dengan tempat

penelitian.



1.6 Sistematika Penelitian

BAB |

BAB |1

BAB 111

BAB IV

BAB V

BAB VI

PENDAHULUAN

Memuat latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian,
batasan, manfaat penelitian dan sistematika penulisan

KAJIAN LITERATUR

Memuat mengenai kajian literatur baik deduktif maupun induktif
yang dapat mendukung terhadap penelitian yang dilakukan
METODE PENELITIAN

Memuat obyek dan subyek penelitian, jenis data dan metode
penelitian yang digunakan meliputi metode pengumpulan data,
metode pengolahan data, dan analisis data.

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Memuat proses pengumpulan dan pengolahan data yang dilakukan
baik dalam bentuk gambar, tabel, atau grafik dari hasil penelitian.
PEMBAHASAN

Memuat pembahasan mengenai hasil pengolahan data pada bab
sebelumnya.

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



BAB 11

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.



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 vyang signifikan terhadap kansei word tertentu yang

selanjutnya akan dilakukan perbaikan dengan QFD.



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 Kkerja, 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.

Akuntabilitas

Dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan peraturan perundang-undangan
yang berlaku.

Kondisional

Sesuai dengan kondisi pemberi dan penerima layanan, namun tetap
menjalankan prinsip efesiensi dan efektivitas.

Partisipatif

Masyarakat berperan aktif dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan
menyalurkan aspirasi dan memperhatikan kebutuhan serta harapan
masyarakat.

Kesamaan Hak

Tidak membeda-bedakan maupun mendiskriminasi suku, ras, agama,
golongan, gender, dan status ekonomi dalam penyelenggaraan pelayanan
publik.

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.

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.

Kepastian Waktu

Dalam pelaksanaan atau penyelenggaraan pelayanan publik dapat
diselesaikan sesuai dengan kurun waktu yang telah ditentukan.

Akurasi

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

Keamanan

Proses dan hasil dari pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian
hukum.

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 memenubhi 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 (lzwaan, 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)
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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 dilatin 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 Yyang 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).

Customer Satisfaction

Customer Demands D((ustonm Expectations
GAP5 l
Communication Customer /\, Marketing research
GAP 4 GAP1
y
Service Deliverv Management perceptions of

customer expectations

Service performance Service design

GAP 3 GAP 2

Service Specifications

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
guestion 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

Pertanyaan disfunction
c
S T
) ) X = g
Atribut kualitas pelayanan © =3 = c >
kv b o © )
0 o =z S 3
c — =
o =
P
Suka Q A A A O
Pertanya- Mengharapkan R I I I M
an Netral R I | I M
functional Toleransi R I I I M
Tidak Suka R R R R Q

Dimana A = Attractive, O = One-dimensional, M = Must-be, | = 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):
Mendefinisikan Voice of customer atau customer need (whats)
Mendefinisikan tingkat prioritas konsumen (customer priority level)

Penilaian kompetitor (Competitive assement)

Menentukan aspek teknis yang diperlukan (technical requirement) (hows)
Membuat relationship matrix

Membuat correlation matrix

N o a b~ w D oE

Menentukan target value

n
[
0/
Correlation
Matrix

()
Ry
Technical Requirements
(How's)

® I (‘\ P
I = 3
Customer Needs Customer Relationship Matrix Competitive
{What's) Priority Level Assessment
(__\
"
Target Valucs

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)



24

BAB Il1

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 ldentifikasi 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 :

noo=—— (3.1)
Dimana :
n = jumlah sampel
N = jumlah populasi
a = 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
" 1+Na2

48929 _ 48929 _ 48929
T 1+48929(0,1)2  1+489.29  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.



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.

28
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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):

By T (3:2)
Dimana :
Ty = 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 (o) lebih dari 0.6. Berikut ini
adalah rumus untuk perhitungan uji reabilitas menggunakan cronbach alpha (o)
(Prameswara et al., 2014):

__m o X4
e b (3.3)
Dimana :
m = banyaknya jumlah pertanyaan
Za]-z = varian dari item pertanyaan
a?  =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)

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

. ) Pertanyaan disfunction
Atribut kualitas i
“Tidak
pelayanan Suka Mengaharapkan Netral Toleransi ‘
suka
Suka Q A A A 0]
Mengharapkan R I I I M
Pertanyaan
) Netral R I I I M
functional )
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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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).

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.
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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
@) Tidak ada hubungan

A Hubungan negatif sedang
A Hubungan negatif kuat

f. Menentukan prioritas respon teknis (Importance of How).
Untuk menentuka prioritas respon teknis dapat dihitung dengan rumus
berikut (Wiryawan, 2015) :

loH = Y(Nilai relationship matrix x Importance Level of what) (3.8)
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Analisis Data

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.

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.
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.

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.

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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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.

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.

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.

Penentuan Atribut Pelayanan

Menentukan atribut-atribut pelayanan berdasarkan dimensi kualitas servqual
yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty melalui
wawancara.

Perancangan Kuesioner

Melakukan perancangan Kuesioner Servqual menggunakan skala likert skala
1-5 dan Kuesioner Kano.

Menentukan Sampel Penelitian

Penentuan sampel penelitian dilakukan dengan rumus slovin. Dari
perhitungan rumus slovin didapatkan sampel penelitian sebanyak 100 orang.
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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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.

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.
Analisa dan Pembahasan

Pada tahap ini dilakukan analisis terhadap hasil pengolahan data
menggunakan metode servqual, Kano, dan QFD.

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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PENGUMPULAN DAN PENGOLAHANDATA

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 km? yang terdiri dari tanah

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

Kecamatan Ceper dibagi menjadi 18 desa, yaitu :

1
2
3
4.
5
6

Srebegan
Kajen
Jambu Kidul
Kujon
Pokak

Pasungan

7.
8.
9.

10.
11.
12.

Mlese
Jombor
Meger
Dlimas
Jambu kulon

Ceper

13.
14.
15.
16.
17.
18.

Kurung
Cetan
Tegalrejo
Ngawonggo
Klepu

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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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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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.

CAMAT
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¥ N g S

Kepalo Sub Bogion Perencon oon&Kewangan

Vo / Magister Pertanion

Jahatan
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Jabatan
PENGOLAH DATA
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Jabatan
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PERGADM UMUM

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi

Kepaln Sub Gogion Umum don Kepegawaion

Jabatan
PRAMATA KOMPUTER
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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 :



Permohonan Kartu Tanda Penduduk (KTP)
Permohonan Kartu Keluarga (KK)

Permohonan pindah/masuk penduduk

Legalisasi surat-surat

Permohonan ijin HO (gangguan)

Permohonan ijin IMB

Permohonan surat ijin Usaha Kecil Menegah (UKM)
Permohonan SIUP (Surat Ijin Usaha Perdagangan)

© 0 N o g Bk~ w DN PE

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 :

Pegawai bersikap ramah dan sopan

Pegawai ahli, handal, dan menguasai bidangnya

Tidak membeda-bedakan status dan golongan saat melayani

Pegawai sabar dalam melayani masyarakat

Pegawai selalu ada (standby) di kantor kecamatan

Jam kerja pelayanan sesuai dengan jam kerja yang ditetapkan

Pegawai memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap

Sarana dan prasarana tersedia dengan lengkap, canggih, dan memadai

© 0o N o g B~ w -

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 (Al)

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 (Al7)

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. H, = Skor atribut dan faktor berkolerasi positif (valid)

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

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.

Menentukan nilai r tabel

Nilai r tabel dapat diperoleh melalui tabel r pearson product moment dengan
tingkat signifikansi (o) = 5% atau 0.05 dan df (degree of freedom) = n-2 =
100-2 = 98 maka nilai r tabel = 0,1966.

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

Keputusan

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

pertanyaan valid.
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Dimensi

No.
Atr

T. Kinerja

T. Harapan

T. Kepentingan

r hit

r tab

Hasil

rhit | rtab

Hasil

rhit | rtab

Hasil

Tangibles

Al

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

AS

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

Al0

0.427

0.1966

Valid

0.393| 0.1966

Valid

0.445| 0.1966

Valid

All

0.580

0.1966

Valid

0.518| 0.1966

Valid

0.417| 0.1966

Valid

Responsiveness

Al2

0.443

0.1966

Valid

0.427| 0.1966

Valid

0.514| 0.1966

Valid

Al3

0.363

0.1966

Valid

0.379| 0.1966

Valid

0.389| 0.1966

Valid

Al4

0.495

0.1966

Valid

0.509| 0.1966

Valid

0.357| 0.1966

Valid

Al5

0.411

0.1966

Valid

0.317| 0.1966

Valid

0.389| 0.1966

Valid

Al6

0.439

0.1966

Valid

0.449| 0.1966

Valid

0.478| 0.1966

Valid

Assurance

Al7

0.358

0.1966

Valid

0.517| 0.1966

Valid

0.366| 0.1966

Valid

Al8

0.443

0.1966

Valid

0.495| 0.1966

Valid

0.433| 0.1966

Valid

Al9

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. | T. Kinerja T. Harapan T. Kepentingan
Atr |rhit |rtab |Hasil|rhit |rtab | Hasil|rhit |rtab | Hasil
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
Emphaty 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. Functional Dysfunctional
Atr r hit r tab Hasil r hit r tab Hasil
Al 0.354 |0.1966 | Valid | 0.598 |0.1966 | Valid
A2 0.482 |0.1966 | Valid | 0.561 |0.1966 | Valid
Tangibles 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
A8 0.606 | 0.1966 | Valid | 0.586 |0.1966 | Valid
Reliability A9 0.486 |0.1966 | Valid | 0.518 |0.1966 | Valid
Al0 0.557 |0.1966 | Valid | 0.524 |0.1966 | Valid
All 0.625 |0.1966 | Valid | 0.565 |0.1966 | Valid
Al2 0.550 |0.1966 | Valid | 0.515 |0.1966 | Valid
Al3 0.565 |0.1966 | Valid | 0.430 |0.1966 | Valid
Responsiveness Al4 0.508 |0.1966 | Valid |0.631 |0.1966 | Valid
Al5 0.542 |0.1966 | Valid |0.591 |0.1966 | Valid
Al6 0.654 |0.1966 | Valid |0.590 |0.1966 | Valid
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Dimensi No. Functional Dysfunctional
Atr r hit r tab Hasil r hit r tab Hasil
Al7 0.652 |0.1966 | Valid |0.551 |0.1966 | Valid
Al18 |0.563 |0.1966 | Valid |0.569 |0.1966 | Valid
Al9 0.437 |0.1966 | Valid |0.558 |0.1966 | Valid

AssUrance 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
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

Emphaty 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
A3l 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
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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
At Atribut Pelayanan Perceived |Expected | Gap Ket
r
Sarana dan prasaran pelayanan
1 | tersedia lengkap, canggih, dan 3.36 4.43 -1.07 | Weak
memadai
Fasilitas pendukung tersedia
2 3.83 4.13 -0.30 | Weak
dengan lengkap
3 | Tempat parkir luas dan aman 4.13 4.09 0.04 | Strength
Ruang tunggu bersih, nyaman
4 4.19 4.09 0.10 | Strength
dan luas

Alur prosedur pelayanan dan
5 | syarat-syarat pelayanan 3.42 451 -1.09 | Weak

terpasang dengan jelas
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No
At Atribut Pelayanan Perceived |Expected | Gap Ket
r
6 | Masjid bersih, nyaman, dan luas 4.16 4.10 0.06 | Strength
7 | Toilet bersih dan nyaman 4.23 411 0.12 | Strength
Waktu penyelesaian pelayanan
8 ] 3.68 4.50 -0.82 | Weak
sesuai target waktu
Pelayanan dilakukan sesuai
9 3.69 4.18 -0.49 | Weak
dengan SOP
Kesiapan pegawai dalam
10 ) 4.26 4.24 0.02 | Strength
melayani
Keakuratan dalam menginput
11 4.01 4.53 -0.52 | Weak
data
Kecepatan dan ketanggapan
12 ) ) 4.13 4.39 -0.26 | Weak
pegawai dalam melayani
Pegawai mampu memahami
13 4.30 4.28 0.02 | Strength
kebutuhan masyarakat
Pegawai menindaklanjuti
14 3.99 4.30 -0.31 | Weak
keluhan masyarakat
Pegawai tanggap terhada
15 : 9P o P 4.29 4.22 0.07 | Strength
pertanyaan yang diajukan
Informasi pelayanan cepat
16 ) 3.75 4.30 -0.55 | Weak
tersampaikan pada masyarakat
Pegawai bersikap ramah dan
17 4.33 4.19 0.14 | Strength
sopan
Pegawai selalu ada (standby) di
18 4.16 4.11 0.05 | Strength
kantor
Jam kerja pelayanan sesuai
19 i 4.17 4.14 0.03 | Strength
dengan yang ditetapkan
Pegawai ahli, handal, dan
20 3.90 4.42 -0.52 | Weak

menguasai bidangnya
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No
At Atribut Pelayanan Perceived |Expected | Gap Ket
r

Pegawai memiliki etos kerja

21 3.99 4.42 -0.43 | Weak
yang bagus
Pegawai mampu menjelaskan

22 3.90 4.23 -0.33 | Weak
syarat-syarat pelayanan
Keamanan dalam mendapatkan

23 421 4.14 0.07 | Strength
pelayanan
Terjalin komunikasi yang baik

24 _ 4.27 4.22 0.05 | Strength
antara masyarakat dan pegawai
Sabar dalam melayani

25 4.29 4.25 0.04 | Strength
masyarakat
Tidak membeda-bedakan

26 _ 3.98 4.33 -0.35 | Weak
status/golongan dalam melayani
Kemudahan dalam

27 3.51 4.22 -0.71 | Weak
mendapatkan pelayanan
Pegawai melayani secara

28 4.17 4.14 0.03 | Strength
kekeluargaan
Pegawai menggunahan bahasa

29 i _ 4.23 4.17 0.06 | Strength
yang mudah dipahami
Pegawai mudah akrab dan

30 4.29 4.17 0.12 | Strength
mudah bergaul
Lokasi kecamatan strategis dan

31 - 4.25 4.15 0.10 | Strength
mudah dijangkau

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 ) ) ) Skor
Atribut Pelayanan Perceived | Expected | Kepentingan
Atr Kepuasan

Sarana dan prasaran pelayanan

1 | tersedia lengkap, canggih, dan 3.36 4.43 4.63 -4.95
memadai
Fasilitas pendukung tersedia

2 3.83 4.13 4.60 -1.38
dengan lengkap

3 | Tempat parkir luas dan aman 4.13 4.09 4.33 0.17
Ruang tunggu bersih, nyaman

4 J a9 Y 4.19 4.09 4.29 0.43
dan luas

Alur prosedur pelayanan dan
5 | syarat-syarat pelayanan 3.42 4,51 4.56 -4.97

terpasang dengan jelas

Masjid bersih, nyaman, dan
6 | 4.16 4.10 4.43 0.27
uas

7 | Toilet bersih dan nyaman 4.23 411 4.53 0.54

Waktu penyelesaian pelayanan
8 ) 3.68 4.50 4.40 -3.61
sesuai target waktu

Pelayanan dilakukan sesuai

9 3.69 4.18 4.46 -2.19
dengan SOP
Kesiapan pegawai dalam

10 ) 4.26 4.24 4.31 0.09
melayani

Keakuratan dalam menginput
11 dat 4.01 4.53 4.41 -2.29
ata
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No ) ] ] Skor
Atribut Pelayanan Perceived | Expected | Kepentingan

Atr Kepuasan
Kecepatan dan ketanggapan

12 _ _ 413 4.39 4.49 -1.17
pegawai dalam melayani
Pegawai mampu memahami

13 4.30 4.28 4.40 0.09
kebutuhan masyarakat
Pegawai menindaklanjuti

14 3.99 4.30 4.50 -1.40
keluhan masyarakat
Pegawai tanggap terhada

15 : J9ap o P 4.29 4.22 4.38 0.31
pertanyaan yang diajukan
Informasi pelayanan cepat

16 ) 3.75 4.30 441 -2.43
tersampaikan pada masyarakat
Pegawai bersikap ramah dan

17 4.33 4.19 4.40 0.62
sopan
Pegawai selalu ada (standby)

18 | 4.16 411 4.43 0.22
di kantor
Jam kerja pelayanan sesuai

19 i 4.17 4.14 4.39 0.13
dengan yang ditetapkan
Pegawai ahli, handal, dan

20 o 3.90 4.42 4.49 -2.33
menguasai bidangnya
Pegawai memiliki etos kerja

21 3.99 4.42 4.36 -1.87
yang bagus
Pegawai mampu menjelaskan

22 3.90 4.23 4.50 -1.49
syarat-syarat pelayanan
Keamanan dalam

23 4.21 4.14 4.31 0.30
mendapatkan pelayanan
Terjalin komunikasi yang baik

24 | antara masyarakat dan 4.27 4.22 4.34 0.22

pegawai
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No ) ) ) Skor
Atribut Pelayanan Perceived | Expected | Kepentingan

Atr Kepuasan
Sabar dalam melayani

25 4.29 4.25 4.39 0.18
masyarakat
Tidak membeda-bedakan

26 | status/golongan dalam 3.98 4.33 4.36 -1.53
melayani

Kemudahan dalam
27 3.51 4.22 4.50 -3.20
mendapatkan pelayanan

Pegawai melayani secara
28 4.17 4.14 4.46 0.13
kekeluargaan

Pegawai menggunahan bahasa
29 i _ 4.23 4.17 4.49 0.27
yang mudah dipahami

Pegawai mudah akrab dan
30 4.29 4.17 4.37 0.52
mudah bergaul

Lokasi kecamatan strategis
31 . 4.25 4.15 4.36 0.44
dan mudah dijangkau

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.

At Atribut Pelayanan A|O|M| I |R|Q  [Total | Kat
r

Sarana dan prasaran pelayanan
1 | tersedia lengkap, canggih, dan 24 14911512 | 0 | 0 | 100 0]

memadai
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No.
Atribut Pelayanan A|lO M|I Total | Kat

Atr
Fasilitas pendukung tersedia dengan

2 23|44 |20 13 100 0]
lengkap

3 | Tempat parkir luas dan aman 30(32|37| 1 100 M
Ruang tunggu bersih, nyaman dan

4 16 | 40| 21 |23 100 0]
luas
Alur prosedur pelayanan dan syarat-

5 | syarat pelayanan terpasang dengan 5323|1410 100 A
jelas

6 | Masjid bersih, nyaman, dan luas 29 129| 9 |33 100 I

7 | Toilet bersih dan nyaman 28 1321129 100 0]
Waktu penyelesaian pelayanan

8 'p Y Peiey 14 1 54|17 | 15 100 O
sesuai target waktu
Pelayanan dilakukan sesuai dengan

9 3113334 2 100 | M
SOP

10 | Kesiapan pegawai dalam melayani 29 13734 0 100 @)

11 | Keakuratan dalam menginput data 22 |54 |17 | 7 100 @)
Kecepatan dan ketanggapan

12 ) ) 23|45 |16 | 16 100 O
pegawai dalam melayani
Pegawai mampu memahami

13 42 115|122 |21 100 | A
kebutuhan masyarakat
Pegawai menindaklanjuti keluhan

14 1841|3011 100 O
masyarakat
Pegawai tanggap terhada

15 : J9aP o P 234711911 100 @)
pertanyaan yang diajukan
Informasi pelayanan cepat

16 ) 44 |1 27122 | 7 100 | A
tersampaikan pada masyarakat

17 | Pegawai bersikap ramah dansopan |50 | 5 | 29 | 16 100 A
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No.
Atribut Pelayanan A|lO M|I Total | Kat

Atr
Pegawai selalu ada (standby) di

18 3233|341 100 | M
kantor
Jam kerja pelayanan sesuai dengan

19 ) 18 48|22 |12 100 @]
yang ditetapkan
Pegawai ahli, handal, dan

20 o 14 1412520 100 0]
menguasai bidangnya
Pegawai memiliki etos kerja yang

21 2713142 | 0 100 | M
bagus
Pegawai mampu menjelaskan

22 1148|2219 100 0]
syarat-syarat pelayanan
Keamanan dalam mendapatkan

23 40 | 17 | 27 | 16 100 | A
pelayanan
Terjalin komunikasi yang baik

24 _ 43118 |28 |11 100 | A
antara masyarakat dan pegawai

25 | Sabar dalam melayani masyarakat 44 12311914 100 A
Tidak membeda-bedakan

26 _ 1550|2114 100 O
status/golongan dalam melayani
Kemudahan dalam mendapatkan

27 20|54 14|12 100 O
pelayanan
Pegawai melayani secara

28 5419 (28] 9 100 | A
kekeluargaan
Pegawai menggunahan bahasa yan

29 : ) gg. yang 58| 8 [ 21|13 100 | A
mudah dipahami
Pegawai mudah akrab dan mudah

30 4719 [35| 9 100 | A
bergaul
Lokasi kecamatan strategis dan

31 46| 9 | 38| 7 100 | A

mudah dijangkau
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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 ) Gap Kat.
Atribut Pelayanan Ket
Atr Score Kano

Sarana dan prasaran pelayanan tersedia
1 ) -1.07 Weak 0]
lengkap dan canggih

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 @)

Alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat
5 _ -1.09 Weak A
pelayanan terpasang dengan jelas

6 | Masjid bersih, nyaman, dan luas 0.06 | Strength I
7 | Toilet bersih dan nyaman 0.12 | Strength @)
o VV\:/;E::J penyelesaian pelayanan sesuai target 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 @)

Kecepatan dan ketanggapan pegawai dalam
12 P ) Jgapan peg -0.26 Weak 0]
melayani

Pegawai mampu memahami kebutuhan
13 0.02 | Strength A
masyarakat
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No ) Gap Kat.
Atribut Pelayanan Ket
Atr Score Kano
Pegawai menindaklanjuti keluhan
14 -0.31 Weak @)
masyarakat

Informasi pelayanan cepat tersampaikan
16 -0.55 Weak A
pada masyarakat

Pegawai ahli, handal, dan menguasai
20 | -0.52 Weak O
bidangnya

21 | Pegawai memiliki etos kerja yang bagus -0.43 Weak M

Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat
22 -0.33 Weak 0]
pelayanan

Tidak membeda-bedakan status/golongan
26 ) -0.35 Weak 0]
dalam melayani

27 | Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan -0.71 Weak @)
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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 :

Sarana dan prasaran pelayanan tersedia lengkap, canggih, dan memadai
Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap

Syarat - syarat pelayanan terpasang dengan jelas

Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target waktu yg dijanjikan

Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP

Keakuratan dalam menginput data

Pegawai memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap

Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat dengan cepat

© oo N o g B~ w D PE

Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada masyarakat

[EEN
o

. Pegawai ahli, handal, dan menguasai bidangnya

[EEN
[EEN

. Pegawai memiliki etos kerja yang bagus

[EEN
N

. Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan

[EEN
w

. Tidak membeda-bedakan status/golongan dalam melayani

[EEN
SN

. 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 ] Kepen{ |Gap | Kat. | Skor | Imp
Atribut Pelayanan _
Atr tingan| score| | Kano | Kano | Luvl

. Sarana dan prasaran pelayanan 463 | 107 o ) 9.90
tersedia lengkap dan canggih

Fasilitas pendukung tersedia
2 P J 46 | 03 0 2 2.76
dengan lengkap

Alur prosedur pelayanan dan
5 | syarat-syarat pelayanan terpasang | 496 | 1.09 | A 4 | 19.88

dengan jelas

Waktu penyelesaian pelayanan
8 _p Y Peey 44 |1 082 | o 2 7.22
sesuai target

9 Pelayanan dilakukan sesuai dengan 446 | 0.49 M 1 219
SOP

441 | 0.52 0 2 4.58

11 | Keakuratan dalam menginput data
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No ] Kepen- |Gap | Kat. | Skor | Imp
Atribut Pelayanan ]
Atr tingan| score| | Kano | Kano | Luvl

Kecepatan dan ketanggapan
12 P _ gg-p 449 | 0.26 e) 2 2.34
pegawai dalam melayani

Pegawai menindaklanjuti keluhan
14| Y . 45 1031 | o 2 2.80
masyarakat

Informasi pelayanan cepat
16 -p ¥ P 441 | 0.55 A 4 9.72
tersampaikan

Pegawai ahli, handal, dan
20| o 449 1 052 | o 2 | 4.66
menguasai bidangnya

Pegawai memiliki etos kerja yan
271 g Ja yang 4.36 | 043 M 1 1.87
bagus

Pegawai mampu menjelaskan
22 J P . 45 | 033 | O 2 2.98
syarat-syarat pelayanan

Tidak membeda-bedakan
26 436 | 035 | O 2 3.06
status/golongan

Kemudahan dalam mendapatkan
27 P 45 | 071 | o 2 6.40
pelayanan

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 :



Tabel 4. 14 Matriks Kolerasi
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5 Alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat pelayanan terpasang 19.88 9 3 9
dengan jelas '
Sarana dan prasara pelayanan tersedia lengkap, canggih, dan 9 9
1 . _ . 9.91
memadai (contoh: mesin cetak ktp, dll)
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 467 |9
11 | Keakuratan dalam menginput data 459 |3
26 | Tidak membeda-bedakan status/golongan dalam melayani 3.05 3
22 | Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan 297 |9
14 | Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat dengan cepat 2.79 9 3
2 | Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap (contoh: kipas | 2.76 9
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Atribut Pelayanan

angin, wifi, dll)

Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP

No
Atr

12 | Pegawai memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap

9

21 | Pegawai memiliki etos kerja yang bagus

Bobot

Untuk matriks QFD yang lebih lengkap dapat dilihat pada lampiran M-Quality Function Deployment
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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 ) Urutan
Respon teknis Bobot | % Bobot o
Prioritas

. Melakukan training untuk pegawai secara :
berkala 115.68 | 10.03%

2 | Menyediakan kotak kritik dan saran 25.11 2.18% 8

3 Membuat banner mengenai syarat dan ,
alur pelayanan 178.92 | 15.52%

4 | Menyediakan papan informasi pelayanan | 146.94 | 12.75% 4

. Melakukan pengecekan terhadap sarana A
dan prasarana pelayanan secara berkala 89.19 7.74%

6 Mendesain  website  resmi  kantor .
kecamatan 332.1| 28.81%

. Membuat sistem untuk memonitor .
pelayanan masyarakat 21.66 1.88%

8 | Mengaktifkan kembali sistem kerja online 79.17 6.87% 7
Menambabh, memperbaruli, dan

9 | melengkapi peralatan yang berhubungan 3
dengan pelayanan 154.86 | 13.43%

10 Menerapkan budaya 4S (Senyum, Sapa, "
Salam, Sopan) 9.15 0.79%
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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.

Tingkat Harapan

Improvement ratio = — —
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

Kinerja
Harapan
Improvemen
t Ratio

Sarana dan prasaran pelayanan tersedia
1 ) _ 3.36 | 443 | 1.32
lengkap, canggih, dan memadai

2 Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap 3.83 | 413 | 1.08

Alur prosedur pelayanan dan syarat-syarat
5 _ 342 | 451 | 1.32
pelayanan terpasang dengan jelas

Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target

8 368 | 45 | 1.22
waktu

9 Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP 3.69 | 418 | 1.13

11 Keakuratan dalam menginput data 401 | 453 | 1.13
Kecepatan dan ketanggapan pegawai dalam

12 P ) J9apan peg 413 | 439 | 1.06
melayani

14 Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat | 3.99 | 4.3 | 1.08

Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada
16 3.75 | 43 | 115
masyarakat
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Pegawai ahli, handal, dan menguasai
20 ] 39 | 442 | 1.13
bidangnya
21 Pegawai memiliki etos kerja yang bagus 399 | 442 | 1.11
Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat
22 ; P . Y Y 39 | 423 | 1.08
pelayanan
Tidak membeda-bedakan status/golongan
26 ] 3.98 | 433 | 1.09
dalam melayani
27 Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 351 | 422 | 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 Tabel 4. 18 Sesudah integrasi
Servqual dan Kano Servqual dan Kano
No No Skor No No Importance
Prioritas | Atribut | kepuasan Prioritas | Atribut | level
1 5 -4.97 1 5 19.88
2 1 -4.95 2 1 9.90
3 8 -3.61 3 16 9.72
4 27 -3.2 4 8 7.22
5 16 -2.43 5 27 6.40
6 20 -2.33 6 20 4.66
7 11 -2.29 7 11 4.58
8 9 -2.19 8 26 3.06
9 21 -1.87 9 22 2.98
10 26 -1.53 10 14 2.80
11 22 -1.49 11 2 2.76
12 14 -14 12 12 2.34
13 2 -1.38 13 9 2.19
14 12 -1.17 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 :

Kecamatan Ceper

b | Jl. Raya Ceper, Ceper, Kabupaten Klaten, Jawa Tengah 57465 : /~ Tl
Telepon: (0271) 551014 e

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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Kecamatan Ceper

JI. Raya Ceper, Ceper, Kabupaten Klaten, Jawa Tengah 57465
Telepon: (0271) 551014

BERANDA  PROFIL v  INFORMASI v  PELAYANANPUBLIK v  STATUSPEMESANAN v  SYARATDANPROSEDUR v  GALERI  BUKUTAMU  KONTAK KAMI. Swareh THS Biog

Labels
Berita
Buku Tamu
Galeri

Informasi Administrasi
Kependudukan

Informasi/Penelitian

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.

Kecamatan Ceper

JI. Raya Ceper, Ceper, Kabupaten Klaten, Jawa Tengah 57465
Telepon: (0271) 551014

BERANDA  PROFIL v  INFORMAS| v  PELAYANANPUBLIK v  STATUS PEMESANAN v  SYARAT DANPROSEDUR v  GALERI  BUKUTAMU Search This Blog

Labels
Berita
Buku Tamu
Galeri

Informasi Administrasi
Kependudukan

Informasi/Penelitian

Gambar 4. 4 Menu Informasi pada Website Kecamatan Ceper
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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.

Kecamatan Ceper

JI. Raya Ceper, Ceper, Kabupaten Klaten, Jawa Tengah 57465
Telepon: (0271) 551014

BERANDA  PROFIL v  INFORMASI v  PELAYANANPUBLIK v  STATUSPEMESANAN v  SYARATDANPROSEDUR v GALERI  BUKUTAMU  KONTAK KAMI Serci TR

liSe

S Pembuatan Surat

Labels

Keterangan Pindah-Datang
Berita
Buku Tamu

=  Keterangan/Pengantar Gale

Galeri

Desa Informasi Administrasi
Kependudukan

Pembuatan Surat

Informasi Penelitian
Keterangan Kelahiran

Informasi Perizinan

Pembuatan Surat
Kontak Kami

Sunday, July 22, 2018 Kotorangan Komatian Pengumuman

Gambar 4. 5 Menu Pelayanan Publik pada Website Kecamatan Ceper

The name and photo ated with your Google il be recorded whe. pload files
nd submit thiz form. Net aldilanfarsh @gmail.com? Swizh szesunt

equired

Nama Kepala Keluarga *

Nomor KK *

Silankan masukkan data bayi/anak dibawan ini

Nama *

Jenis Kelamin *

O vLakidaki

[ Perempuan

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.

Kecamatan Ceper

JI. Raya Ceper, Ceper, Kabupaten Klaten, Jawa Tengah 57465
Telepon: (0271) 551014

BERANDA  PROFIL v INFORMASI v  PELAVANANPUBLIK v  STATUSPEMESANAN v  SYARATDANPROSEDUR v GALERI  BUKUTAMU  KONTAK KAMI Searchmis Bloy

Se

Surat Keterangan Pindah-
Labels
Datang

Berita
Surat

Buku Tamu

Keterangan/Pengantar

Galeri

Informasi Administrasi
Kependudukan

Informasi Penelitian

Informasj Perizinan

Gambar 4. 7 Menu Status Pemesanan pada Website Kecamatan Ceper

&5 SURAT KETERANGAN KE. X W\ H- "El

_IKgZdAt4VHYMIJmBHECz08 XF7E/pubhtmi?gid=109KcH =5 N

1035 SuhybGOVRYTWS;

‘spreadsheets/d/e/2 PACX-1vT5Ewb0QQ6i 7rAhfbKn38jwMuD7qg

SURAT KETERANGAN KELAHIRAN (Responses) : Copy of Form Responses 1

Nama Kepala Keluarga Nomor KK Status

Fadhil 1011121000200464 Surat dalam proses ————j, Status

| Surat dalam proses |

Surat dalam proses

Surat sudah jadi

Surat sudah diambil

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.

Kecamatan Ceper

JI. Raya Ceper, Ceper, Kabupaten Klaten, Jawa Tengah 57465
Telepon: (0271) 551014

BERANDA  PROFIL v INFORMASI v PELAYANANPUBLIK v  STATUSPEMESANAN v  SYARATDANPROSEDUR v GALERI  BUKUTAMU  KONTAK KAML Search This Blog

Search|

Labels
Berita
Buku Tamu
Galeri

Informasi Administrasi
Kependudukan

Informasi Penelitian

Informasi Perizinan

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.

Kunjungan Bupati di Desa Pokak, Kec. Ceper

4

| SAMBANG/WARGA |

L Pt BUPATLLKLATEN |

: . ',: MULYANTS "
I

21 DESA POKAK KEC. CERERN|

) 4

at July.13,.2018 No comments g MOt E® 6+

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.

Buku Tamu

Silahkan mengisi buku tamu kami. Mohon masukan dan saran disampaikan secara bijak
dengan kata-kata yang baik. Seluruh komentar yang masuk akan kami moderasi terlebih
dahulu sebelum ditampilkan. Komentar yang berupa spam, kata-kata kotor, link fidak
bermanfaat tidak akan kami tampilkan. Terimakasih.

Mama
Alarnat

Komentar=

Gambar 4. 11 Menu Buku Tamu pada Website Kecamatan Ceper

Kontak Kami

Untuk menyampaikan masukan, pertanyaan atau hal lain yang perlu disampaikan
langsung ke website atau kantor kecamatan kami dan belum ada fasilitas yang tersedia,
silahkan mengirimkan menulis pesan melalui form berikut :

Nama

Alamat

MNomer Telp/Hp
Email

Pesan atau pertanyaan

IIIIHHIHHHIIII

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 0=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.

© © N o g Bk~ wDN

N
[ =)

Syarat - syarat pelayanan terpasang dengan jelas

Pegawai mampu memahami kebutuhan masyarakat

Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada masyarakat
Pegawai bersikap ramah dan sopan

Keamanan dalam mendapatkan pelayanan

Terjalin komunikasi yang baik antara masyarakat dan pegawai
Sabar dalam melayani masyarakat

Pegawai melayani secara kekeluargaan

Pegawai menggunahan bahasa yang mudah dipahami

. Pegawai mudah akrab dan mudah bergaul

. 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.
2.

Sarana dan prasaran pelayanan tersedia lengkap dan canggih

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

Toilet bersih dan nyaman

Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target waktu
Kesiapan pegawai dalam melayani

Keakuratan dalam menginput data

Kecepatan dan ketanggapan pegawai dalam melayani

© o N o 0 Bk~ W

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.

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 1. 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 | 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 Tabel 5. 2 Sesudah integrasi
Servqual dan Kano Servqual dan Kano
No No Skor No No Importance
Prioritas | Atribut | kepuasan Prioritas | Atribut | level
1 5 -4.97 1 5 19.88
2 1 -4.95 2 1 9.90
3 8 -3.61 3 16 9.72
4 27 -3.2 4 8 7.22
5 16 -2.43 5 27 6.40
6 20 -2.33 6 20 4.66
7 11 -2.29 7 11 4.58
8 9 -2.19 8 26 3.06
9 21 -1.87 9 22 2.98
10 26 -1.53 10 14 2.80
11 22 -1.49 11 2 2.76
12 14 -1.4 12 12 2.34
13 2 -1.38 13 9 2.19
14 12 -1.17 14 21 1.87




84

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.

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.

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.

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.

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.

> e — oo

p.
q.
Usulan utama prioritas perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan

Sarana dan prasaran pelayanan tersedia lengkap, canggih, dan memadai
Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap

Syarat - syarat pelayanan terpasang dengan jelas

Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target waktu yg dijanjikan
Pelayanan dilakukan sesuai dengan SOP

Keakuratan dalam menginput data

Pegawai memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap
Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat dengan cepat
Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada masyarakat
Pegawai ahli, handal, dan menguasai bidangnya

Pegawai memiliki etos kerja yang bagus

Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan

Tidak membeda-bedakan status/golongan dalam melayani

Kemudahan dalam mendapatkan 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.

Untuk memudahkan masyarakat dalam mendapatkan informasi
pelayanan, maka pihak Kantor Kecamatan Ceper sebaiknya
memaksimalkan fungsi website secara optimal.

Melakukan pengukuran kepuasan pelayanan di Kantor Kecamatan Ceper

secara berkala.

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.

Dalam mendesain website sebaiknya menggunakan wordpress karena
fitur-fiturnya sangat lengkap.

Dalam mendesain website sebaiknya menggunakan PHP dan MySQL.
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13 [P mamps memabae ol .l N
" | etroian masanis i i i i i i
14 Pegawrad meninda Ml betolon i i i )
masanaial Y] 1Y) 1Y)
T Hegawad azrap terhadan _ _ _ ]
~ | prramaan vaos dajekan Y] 1Y) 1Y)
15 Tefioermasi pelasaman ceqa Ll I I I
" | e mdh manaraai i i i i i i
17 Pegawad hersian ramah das sopan
= = = H 1 L H H 1 4 H H 1 L4 H
= | Begaeadselads ada (nesdi &
1% .- = I 1 4 H : 1 4 H I 1 i H
Smior
1 Jam erp pelayamn semma dangan i i i ]
vang disanaa i Y] AN
1y | Prmread 2kl handal dag i i i )
7 | meomamd bideoema Y] 1Y) 1Y)
2y | Pegawad memilis edos bera vang
] = =" = = H 4 = 3 < H 1 K :
B | i I 1 i i
2 | Pemawad momes menjelasian AL I I I
| santnani pelivaoen - ., - F v v
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Ajribot Pelavanan

wn | Brampzas dalam meadacaioen

Fm ﬂ:ﬂ"ﬂﬂ" = I 1 4 3 I 1 4 3 I 1 i
5 =

+y | Tesile Sommedias vasg Tl I I Ll

T | aziaza mmsvasaiat den segaval ) ) ; ; )

~r | Satar dalam medivas mosans

F - = = I 1 4 3 I 1 4 3 I 1 i

ag | 1ok meeambeda- tedaan _ j _

=5 | satm gokemgan datam madavand 11 1° 1) 171

nm | Baapsdaban dalam maadaeadan

F ﬂ:ﬂ"ﬂﬂ" = I 1 4 3 I 1 4 3 I 1 i
5 =

gy | Pegawai melavasd secan i ) i

Fr :"E:E"H*Ha' I 1 4 3 I 1 4 3 I 1 i

-g | Prsai meagmisatas takan i ) i

= | vang ooda’h e o e o I 1

- | B=gaerad sendal alora’h dan arpsdah

30 'ﬂlﬂ:;\l"‘ HEIERE 2] 2] 2] = B R B

- -
17 | Leiasi mrcamanan srate g das i ) i
- i : hd.—.\ﬂ"" = I 1 4 3 I 1 4 3 I 1 i
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Na

Permvataan Fonctionsl

Permyatasn Drxfoc tiomal

saram dan prasacan pelavanan enadn b,
cangeih, dan mesmodad (comioh: mesin cetak oo,

saram dan prasasan pelavanan ndak serseda
keagiag, cangzih dan memadai (ool mesin

1 |4 cetak oo )
D.l.h D.h:lqﬁ- D-i Dlh. D-i AT D.l.h D.h:iqﬁ- D-i Dlh. Di daia
Fasiias peodulnes ferscda deama lagoo |Fasdias peolulnes ndak ersedm deams
L | ek ks asgin, woify, o) leaziag (comich: Doas angn, wify, )
D.l.h D.h:lqﬁ- D-i Dlh. D‘-i AT D.l.h D.h:iqﬁ- D-i Dlh. Di daia
Temat parkse s Temeat garks hdak fsas
: D.l.h D.h:lqﬁ- D-i Dlh. D-i AT D.l.h D.h:iqﬁ- D-i Dlh. Di daia
Ksang mazey bersh s San kas Ezang maprs ndak bersdn svaman dan s
4
D.l.h D\h:lqﬁ- D-i Dlh-- D-i 1cha D.l.h D.h:iqﬁ- D-ﬂ Dlh. Di sl
Al prossder dan santmant pehivama | Al proseder das sanat-naat peinaon ndik
. | Ermsins deagan el erpasaag deagan jelas
D.l.h D.h:lqﬁ- D-i Dlh. D-i AT D.l.h D.h:iqﬁ- D-i Dlh. Di daia
Maspd heroih maman dan kg Maspd ndak: bersih svaman, San ks
i
D.l.il D\h:lqh- D-ﬂ Dlh. D‘-i daia D.l.h D.h:lqi- D|-i D‘lh-- D-i daaa
Toodleq bersih das syaman Todled adak bersih dag samag
D.l.h D‘h:lqﬁ- D-i Dlh. D‘-i AT D.l.h D.h:iqﬁ- D-i Dlh. Di daia
Walkis prayelenaas pelavamn sesus args Walkis prayelenaasn pelavamn ek seosas
g i et argsiwais
D.l.h D‘h:lqﬁ- D-i Dlh. D‘-i AT D.l.h D.h:iqﬁ- D-i Dlh. ﬂi daia
Felavams dhalnsian seom deagan SUP Helavams dak dilalonlan segoad deagan 30T
g
D.l.h D.h:lqﬁ- D-i Dlh. D-i AT D.l.h D.h:iqﬁ- D-i Dlh. Di daia
Fegawad o melavan mnanks Begaway dak soan melivam masanks
10
D.l.h D‘h:lqﬁ- Dl-i Dlh. D‘-i dala D.l.h D.h:iqﬁ- D|-i Dlh. Dni dala
Kealbprang dalam meazsosd daa Eendalaloratas dalam menginos dada
1

D...:.. D-.l-;l.q:.- D-.: D'.:.-- D..n...:..

D...:.. D.l-;l.q:.- D-.: D'.:.-- D-.n..:..
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No

Permvataan Fonc tional

Permvataan Dhafoctional

Bezawrad meambesrican pelavasen dengan cons
dazmznan

Hezawrad ndak memberioan pelavansn dengan
camat dan ancan

1z
D.l.ﬁl D\h:lqﬁ- D-ﬂ D‘lh-- D‘-ihil D.l.ﬁl D.h:lqi- D-‘ Dlh- ﬂilﬂ.ﬁl
Hegawrad mames memakam be'rotshan Hezawrad indalk o mesmo b beotaian
g3 | mRsRsai masaakat
D.l.ﬁl D\h:lqﬁ- Dl-i D‘lh-- D‘-ihil D.l.ﬁl D.h:lqi- D|-i Dlh- D-il.l.ﬁl
Peqavwai mecedallaoyol Delohan nosanls | fegawad dak mecedalia oy Delohan
14 deszan ceqat manania deogan cepe
D.l.ﬁl D‘h:lqi- D.--: Dlh. D‘-ihil D.l.ﬁl D.h:lqi- D|-i D‘lh-- Dnil.l.il
Begamai mngman deradan parayaan vang Begawad el taagzan terhadan paraayaan
T diaselan monanaia vanz diajeian masanaiat
D.l.il D\h:lqh- D.--: D‘lh-- D‘-ihil D.l.il D.h:lqﬁ- D|-i DIhI D-il.l.il
lefoermas pelavamn cope fersamradoan pada | lobormos pelayaman ndak carat fersameadoan
15 | TRsRsak rady masaniat
D.l.ﬁl D\h:lqﬁ- Dl-i D‘lh-- D‘-ihil D.l.ﬁl D.h:lqi- D-‘ Dlh- D-il.l.ﬁl
Begawas bersip ramah dan sopan Hezawrad indak hersiman ramah dan soman
17
D.l.ﬁl D.h:lqi- D-‘: Dlh. D‘-ihil D.l.ﬁl D.h:lqi- D|-i D‘lh-- Dnil.l.il
Begamas selals ada | preeidbn ) JH Ionavioe Pegawad el selals ada | preedin) G Dnumioe
13
Dﬂ.ﬁl D\h:lqﬁ- Dl-i D‘lh-- D‘-ihil D.l.ﬁl D.h:lqi- D-‘ Dlh- D-il.l.ﬁl
Jamkerp prlavama semad deoman pm berp Jamkerp prlavaman indak sevms denzan pm
1 vang dienpkan E2ria vang dienpian
D.l.l.ﬁl D.\h:lqﬁ- D.l-i D.'lh-- D.'-il.l.il Dﬂ.ﬁl D.h:lqi- D.l-i D.'lh-- D.-il.l.ﬁl
HBegawadalh, kasda] das messmn tidasgava | Pegawad fadak ahh basdal das mesgoasd
m tedanzma
D.l.l.ﬁl D.‘.h:lqi- D-I-" D-'lh. D.'-il.l.il Dﬂ.ﬁl u.h:lqi- D.|-'i D.'lh-- D.Iil.l.il
Begamas meawhicy ed0s bera va0s bagos Pegawad el b mi0s D vas tagus
1

OO OO O

O O O O D

Hegawrad mames memelasion man-manat
peliamn

O OO0 O

Hezawrad indak mames menphsian maainees
pelamn

. O O O Dl

Beamonan dalam mendamaion prlavann

O O B O M

HBerpasaiag herbeln-heln das ndak mmdak
Spamio

D..'u D.J-:n-q::- D-. D.'-:--- D.-.n...:-
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N

Permyatrzan Fonotional

Permvaizan Dhafoctonal

Terphn bramodias vang ed anan mnasks
dan przawai

Tadak »=rpfn Eoameicas vang b o
masyaraiai dun prmawa

i
D...:.- Du-;l.-::.- D--: D‘.:—-—- D'-.n:...:.- D...:.- D.l-;l.-;:.- D--: D'.:--- D--n:...:.-
Femawni mimr dalam melavas aeryaaiad Femavai dak mtar dalam melazam masanis
L]
o D.l.il D\h:lqﬁ- Dl-i D‘lh-- D‘-ihﬁl D.l.il Dh:l-qi- D|-l: Dlh- D-ill.il
Tl mearineda-tedaian s goloagas dalsm | Alembeda-bedaban mates golonzan dalam
5 melazani melayani
D.l.il D\h:lqﬁ- D-ﬂ D‘lh-- D‘-ihﬁl D.l.il D.h:l-qi- D-l: Dlh- ELill.il
Bemmdaion dalam mesdacatioan pelayaoen Tadal oedtaln dalam mendaoatfoan pelayaman
- D...:.- D.l-:l.—::.- I:I.--: I:I'.:--- D'-.n:l...:.- I:L.:.- Dh:n--.:.- D--: D'.:--- I:L-n:...:.-
Pemawad melayam secan kekbdmngan Pegawai ndak melavan secan bekaargmn
pie
D.l.il D\h:lqﬁ- D-ﬂ D‘lh-- D‘-ihﬁl Dl.il D.h:l-qi- D-l: Dlh- ﬂill.il
Pegawad mensoraian taka vans amdah Begaway ek mensorraion taka yaos
5 dipakami mzdad dipaiami
D.l.il D\h:lqﬁ- Dl-i D‘lh-- D‘-ihﬁl D.l.il Dh:l-qi- D|-l: Dlh- D-ill.il
Begamad amdah akaah dan musdakh erganl Begaway indalk osdta’n alra dan sl herg
i

D...:.. Elu-:l.-::.- D.-.: EI'.:--- D-.n...:..

D..:.. D.l-:l.-.::.- D.-.: D‘.:—-—- D-.u..:..

Lokas kecamaan sirdegs dan omdah dipadas

D...:.. Elu-;l..-::.- D.-.: EI'.:--- D-.n...:..

Lokaz kecamaan ndik mrategs dan mmdah
diangioan

D...:.. D.l-:l.-.;:.- D.-.: D'.:--- D-.u...:..
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C-Lampiran Rekapitulasi Kuesioner Harapan

S| 414|444 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

4141414153 3[5[4]4[5/4,4]4]3[/4)13|4|,4]4]5]4)4,4|4]4]4]4)4|4]| 4

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
53| 4(4|4/3|/3|5[4]4]4|4),4|4]4|3[44|/4|5|/4[3[4]44|4|,4]4]4]3]3
4133343/ 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

414155435444 4]5[5[4|5|/5/4[3]/3]/4/4/4/3|/3[4]4]4/4|4|4] 4
414141414151 3[4]5]3[3|4,4]4]44,4/4/4]4[413|4/4,3[3[4)4/4,3]3

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
4133344344544, 4/3/3[/3/4|5|5|4[4|5|4/44|4|4|4|4]|3]3

31 3/4/4]4]5[4,4|/3[3[4[4]5[4[4]4]13]/3/3[5]/5]4]5|5|5]|5[5[4,4/4|14

5| 4,445/ 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
5|!5/3|3]4]4[4,4/3[3[4[4]5/4/4/413[/3|/3[5]4]4]3|/3/5[4,44)4|,3]|3

414|555 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

4131341441445/ 4[5]5|5[5]5[3]3|3|3[5]4[4)4,4|4]4]4]4,4|4]| 4
41455413333 4[4]4,4]/4]4]41314,4/4]5[3|4/4/4]4]4]3/3|]4]|4
415414155454/ 4|5|5|4]5/4]5|4|5|5|4|5|4|4/44|4|4|4|4]3]3

41455441445/ 4[4]5/4]4/3[/3|/3|5|5]4]4]4)4/,4/4]4]4]3/3|]4]|4
5|5/ 5|5 5|45, 5|4/4|5|4|5|5|5|/5|5|4,4/5/5]/5|5|5|5]5|5|5|5|4]|4
4141414145444 4[5]5|3[4]4]4]14),4/4]4]4]4)4/4/4]5[3[3/3|]4]|4

5|55/ 5] 5]4[4,5|4/5|5|5|5|4|5/5|5|/4,4]/5/3[5|4,4|5]/44|4,4|4| 4
4141414141334/ 3/3|/4/3,3[4/3[5|/4,4,45/4|4|,4,4/3/3|/4|3|3|4|4
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4|1 3| 4| 4| 4| 44|44 4445|4444, 3/3[3[4[4|3|/3|4]4|4|4|4|4|4

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),414]4]4
514,133 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

5[5/ 4453/ 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
414|554 4|4]5|5|5|5|4|4|4,4]4|5|4,4|5|4|44|4|5|4]5|4]4]|4] 4

513|444 4|5,4|44|4|5|/5|5/4]5|5|/3|3[/4]4]5|3,3/4]5/4|4,4|4|4
4141414155 3[4]4]4|5|4|4|4|4]5|4|,3[3|5[4|4|4/44[5|/4|4|4]3]3

31 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
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

5| 44|45 4]4,5|44|4|3|3|4|4]4|4]4,4/5]4]4|4,4|,4]3/4[5/5|4|4

414141454444 5[5]4,5[4]4]5]5/3|3[4]5[4),4,4/4/4]3[3/3[4|4
41544145533 4[4]5/5[5]|5[4]4,4,4]5]/4]3|/3|]3|5]4[5[4,4/4]|14
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
4141334445545/ 5/4]4]43/4/3[3[/4[4]4|5[5]5[4]3|5[5]3]3

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

4154414555454 4,4]3/3[4]4)3|3[4]5[4)4,4|/4]4]5]4,4|4]|4
414133413/ 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

314,444 414,4|3[3|5|4|4|4|5/4|4|3|3|4]4]4]4|4,4]5]4]4|4|5|5

4151414145454 5[4]3/4[3/4]5|/5/4,45/5[5|5|5|4]4]4]5|5|4]|4
5!5/3| 355553554445/ 4|4|4,4/5]/4]4|4,4|5]5]4]5|5|4|4
5| 414,415/ 44,455 5[5]5|5[4]5[4]5|5[4]5]4]5|5/4]4]4]5]5|5]|5
413133441344/ 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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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

5[5/ 4455/ 4]5[5]4]4/4/5/4]5[5[3|5|5[4|5[/3[5[5]5]4/4/ 4,444
413554353/ 4[4[5/5[4/5/4/3/4[3/3/4/4,5/4]4]4]5|/5|5|5|5]|5
41333 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

414141415/ 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
4141554455445 4(4/4,5|/4]5[4]4]4/4/3/3[/3[/5[5]4/4|4|3]3

5|15/ 4,4] 455|545 4[5]5|5|5[5[4]4,4[5]4,4]4),4/5]4]4]5]5|5]|5
4134|444, 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

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]|14
4141334444544 4,4]5/5[5|4|5[5[5[4]4|5[5/4[3|5|4/4]5]5

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

5| 4|55 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
5| 414|411 4555354334454 4,4]3/4]4|4,44]5|5|4,4|4|4
414133/ 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

3134|4544, 5|4/4|4[5|/5|5[/4]5[3|/3/3[4/3/3|/3/3/44]4]3|,3|4|4
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
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

4141414143344 4|4)14,3[4]4]413|3/3[/3[/43|4,4/4]4]4|5|5|4|4

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
513|445/ 3[4,4|44|5|4|4|5|4]5|4|4)4/4]4]4]13|3|/5]4]3/4|4|,5|5
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

5133|3534, 3|5[5|5|5|5|5|5|4|4|4,44]3/4|4,4|4]4]5|3|3|4|4
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5| 414454554444, 4)3[/4]3[3[4/4/4/4]4]4]4|5|5/4]4]4]5]5
4145/ 5454554555555 4|5|5|5[5]4|5[5|5[5|5]4[5]5]5
4155|554/ 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
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
55/ 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
5| 4144544444455/ 4]4]4]4]5|4[4/3|/5|/4]43/4/4,4|5/4]4
41414/ 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>5

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
414144145/ 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

4141455445444 4,44|4]4]14),5,4]4]5{4|3/3[4]4]5/4|,5|5|4

513|534 4[4,5|4[44[4]4]4[4]5[4|5/4[5]4]4)4)5/4,4]4][4),5/4]|14
5| 4,14,4]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
4141414145544 4|4|14,44|4]4|14)4,4]5]/5|4|,4,5(4]4]4]4|5|4]|4

5| 5/4|5] 544,545 5[4]5|5|5]4[5|5|5[5]4]5]5|5/3[5]5[5]4|5]|5

414141554454 4|4|14,4/5|/3[4|4,4,4]5/4]5|4,3[3[4|4|4|4|5|4

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
4145354454444, 4]5]4]5|5|5|5]4]4]5|5|5|4]4]4|5|4|3|4
5|53/ 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
4141414143444 5[4]4,4][4,3[ 414,454/ 4]4)3|/3[4]5[4[4,4|4]| 4

5133|5555 5|5[4]5[5|5|5|5|5[5|5|5[4]5/5|5|5/4]4]5/5|5|5]|5
41541 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

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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414|413 444|445 4)4,4/5/5|4,4,4/5|/5[5|4|4/5/4]4]5|5|4]3]3

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

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
5|1 4)14|3] 444,54/ 4]4]5]/4|4]4]4]4]4)5]4]5/5/4,4/4/4]4]3/3|4|4

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
4|1 3| 3| 4| 4| 4544|4444 5| 4544|5445 3|4|4]3|4|4|4|4|4
514/ 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
5|5/ 4,414 5[4,5/44]5[4]5|5[/4]4]5]/4,5[5]5|5|4,4/4]5|5]4,4|5|4

41414554443 3[4]4,4][5]4]5/4)5|5]4]4]4)5/4/4]4[4]4,4|3]|4
5| 414,454 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
514|545/ 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]|14
5|45/ 514 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>5
4141414154553 4|4|4,44|4]4]14),5|4]4]5|4|4,4(4]4|4|4|4|5|4
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D-Lampiran Rekapitulasi Kuesioner Tingkat Kepentingan

S| 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

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
41545/ 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

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/ 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
5|5/ 5,45 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

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
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
515133445/ 5|5[5[4[4]5|5[5|5[5]3|5[5]4]5]3|3|5[/4]5[5]5/3]|5
5| 4,45/ 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
4154454544455/ 5[4]4]3|/3/4,4]5[3[4)4|5[4]4[4]4,4|4]| 4
5|55/ 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>5

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
4141414135 3|5]4]4[4]4,4]4]4]4]14)4,4]5]4]4)4|5[4]4]4]4,4|4]4
4,55/ 555|535/ 3|5|5/4/5/5[5|5|4|5|/5|5|5|5[4]5[3]3|5[5]5]5

5| 5/4,4]4]5[5|5|5[4|5[4]5|5[4]5]4]4,4]43]/5/4,3/4]5]5[4,5|]5]14
5134|3544, 3|3[3[4|5|/4|4|4]4|4)4),4]4]5]4|4,5|4]5|4]4,4|4]|4
3! 54,43/ 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
5| 5/4|14] 5454444544445/ 4)4]4]5]4)13/4|3[4]5[4,4/4]|14

5| 4|54 555|445 |5|4|4|4|4]4|5|4)4|4]4]4]14|5/4]4]5|4|4|4|5
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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>5
315/ 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]14
5|5/ 4,415/ 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
51414454413 [3[ 44|44/ 4[5]4]4/4|4/413[3[4]4/4/4)/5/4]4]4]5

S| 54| 4|44 4,4|4|4|4|4|4|4|5]4|4|4)4(5]4]4]13|/3/4]5/4]3|5|5]|3

41545/ 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
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
5| 4|54 554,444 4[4]4|4]4]4[4]4)4[4]4]5]4)4/4]/ 454545

514,13/ 3[5]5[3|/5/4[5[5[5]5/4/45[5|5|5[4]5/4]5|5|5]|5]5|5]|]5|5]|5
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
414141333 5[4[5[5[4|5/4[5]4]4]14),4/,4]4]4]3|5/4[4]4|5[4,4|/4]| 14
5| 5/4,4] 555,445/ 5[4]3|5|/5/5[5|5|5|5|5/4],4,5/4]5/5[5|5|5|4
5|55/ 4]4]5[4,4|5[4|5[5]5[4|5|5[5|5/4]|5]|5|5|4,4/4, 5454|514
5| 4144154545444 4|5[4]4[4]4)4[5]4]5]/4]5/3[4]5[5]5|5]|5

3| 5/4|4]4|3[4,4|44|5|4]5|5|5|/5|5|5|5[4]4]5|4,4/4]4]5|5|4|4|4
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]14
413414135443/ 3|4|4,44|4]4|14,4,4]5]/4]4|5|4|5]/4]5|4|5|5|4

5|5/ 4,45 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
5| 4,43 435,444 4|5|/4|5/3/4|4]5/3[4]4]5|4,5|4]4]5|5|4|5|4

5| 414|441 414,453 3[4]4|5/4/4[5/4)4/4/3/413/3/3[3[/4[4]5/3]|3

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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31413145/ 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

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
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
5[5/ 5/4(5/4/4]13[3/3/4(5/5/4]5/5{4/4|5|5/4]5|/5|[5|5|5|]5|]5|]5]5]14
4154141455445 4]4/5/4/3| 4|43/ 4]5[5|4/4/4[4]5|5[4/4|5]|4

413|445 3| 4454544545444 4]5|4|4,4|4]4|4]|4|4|4]| 4
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

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|]14
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]|14
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
414141414131 3[4]4]4[5/4,5[4]5[4]13/3/4]4]5[4)3|3[4]4[4]4,4|4]| 14
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4145545433444, 4[5]4]4]5|5|5|5][5[5|4,4|5[3[4]4,4|4]|14

5|55/ 4] 5] 5[5|5|5|5|5[5|5|5|5|5[4]5]/3[4]4]5]/4]5/44]5[5]5|5]|5
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514|545 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]|14
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/ 445|433

5| 4,345/ 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
5|54 4145554444444 4]14]1314[4]5]4)4,4/4]5[4[4,4|4]| 4
4141414143544 4|4]14,4]5]4]4)4,4,4]4]5|4|4,44]4|5|4|4|4]|4
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E-Lampiran Rekapitulasi Kuesioner Kano Functional
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AN |A| A N[ ||| N[ || ||| AN ||| |||
|| ||| A | A | N[ || A | N|N|A N ||| || |
AN |A| A N|[HA|cA|A ||| | A | N|A | A N|H ||| || N
AN NN[N | A A M|N|[A| N[ ||| | ||| N| |
—A|N|A| A N|[A|N|A|A|A | N|AlcA || N|N|A N[ |||
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A N[ || A N|cA | AN | |cA | N ||| | N[N |||
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1/1]1]1]1] 2|2
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F-Lampiran Rekapitulasi Kuesioner Kano Dysfunctional

5| 4,45/ 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
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

5|15/ 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
4,151 4141414144454/ 4,4][5]4]4]4)5|5]4]5[4),4,5|5][5[5]4,4|5]4

5| 4|5/ 5] 5] 5555555545455/ 4[5]5]5|4|,4/,4]5]/4]5/4|5]|5

5|5/ 5|55 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
S| 414|414 414,4|4]4]4][4]4|5[5]4]4]4)5[4]4]4)4,4/4,4]4[4,4|4]| 4
5|5/ 5|55 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|41 444,455 5[4]4|5[4]4]4]4,4]4]4]4]5/4/4,4]3[5/4/4]|4
4/5/5/ 545|555/ 4|4|5/4/3/3/4,4|5|5|5|5|5|4/44[5|5|4/4]5]5

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
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

5| 4|54, 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
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
4141414134454 4|4|14,44|4]4|3|4|4]4]4]5|4,4/4]5|4|4|4|4]|4
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

5| 5|55 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
5|55/ 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

415/ 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
4141414145554 4|4|5|44]4]4|4,4|,4]5]4]5|3|4/4]4|5|4|4|4|4
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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
5[5/ 5(/5[3/5/5/3[3|5|5[5|/5/5[5|5|[3|5|5|5|5][5]4]4,45|]5/4/,4]5]4
41 4| 4| 4| 4| 44|44 4|3|4)3|4|4]4|4)4|4]4]3|4|5|4|4]4|4|4)4|4|4

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

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
4153444454444 4]5|4]4]4),3|5]/4]5[5|4|,4|4]4]4]4)4|4]| 4

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

4145|4444 4]5]4[4]4,5[4]4]4]4)5/4]4]5[4)4,3[3[4[4[3,3/4]|4

5|5/ 5|55 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! 53| 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
4155444544444, 4][4]4]4]13|5/4]4]5[4)4,4/4]4[4]4,4|4]| 4

5|5/ 5|55 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
514,13/ 4]4]5[5/3|4[4[5[4]4]4[5]4]4]13/3[5]4]3/4,4/4, 544,454
5| 5/4|5] 4] 4[5/ 5|5|5|5[5|5|5[5][3[4]4, 5555|544 5|5[4,5|]5]|]14
5|5/ 5|55 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
4141414144144 ]5]4]4]14)14]4]4]414)4)/4]4]5[4)4/4|/4]4]5]4)4|4] 4

5|55/ 54|35/ 5|5[5|5|4]4|5|5/5[4]5|5[5]3[5|4,4/4]5|5|5|4|4|4
5|5/ 5|55 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
4145455544 5|5|4,4/4]5/4|4,5|5]4]5[4|3|3|4]4]4|5|4|4|4

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>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),5|]4]|4
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41553 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

5|5/ 5|55 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
4141441414444 4444544444444 4]44|5]5]4]4]|4]4

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
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

4141541444554 4]4),4]4|5]5|4]4,4]4|5[5[4|4|4]4]5|4]4]|4] 4
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

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]|14
4145545544554, 4]4]4]4,4|/4/4]4|5]4|4][4,4[4]5]3[3]4]5>5

5|5/ 5|55 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
5! 5|54 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]|14
4141414444444 4)1344|4]4|4,4,4]4]4]4|3/3[4]5[3|/4,3|4|4

5|5/ 5|55 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
4145544144444 4|5]4]4]4)4|5(4]4[4]4|/4]/4]4]5]4)4/43]3

5|55/ 5433/ 5|5[5[4[5/4|5[5/5[{3|5|5[5[5]5]/4]5/5]5]5|5|5|5]|5
415454555445/ 5/4]5|5[4,4,4|5|5[5]|5|4/4,4]5]|5|4[4]4]5>5

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
41 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
5|55/ 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

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
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>5
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315/ 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
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

4|1 4|5 4| 5| 4445445445444 4|4]4|4|4|3|4]4|4|4|4|3|4

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
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
41 4| 4|54 4444554444444, 4]5]4]5|4|4|4]4]4]4)4|4]| 4

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
5|55/ 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>5
4141414145444 4[5]4,4][4,3[4]14)4,45]4[4)4/4/4]41413/3|4]|4

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
513|544/ 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
5| 4,455 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
4155/ 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>5

4141414144144 ]5] 4455444144, 4]4]5[5|3/4/4]5[5]4,4/4]|4

5| 4,45 434,445 4|4|4|4|5]/4|4]4,5[5]/4]4]3/3|/3]/4]4]3|3|4|4

4151454344444 4),4]4]4]3]/3|5/4]4]5[5|4/4|/4]5|5]4,4/3|4
5| 5/5/4]4]5[55|3[5|5|5|5|5|5]/5[4]5|5|5]/5|/5|4|,5|5]5|5[4,5|4|4
513|555 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
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

5|5/ 5| 5444545 5[4]5|5|5]|5[5|5/4]4]5]/5|5|5|5]5[3[4,4|]5|]4
4145|555 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>5
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5|5/ 5|54/ 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

514|545/ 4455|5455/ 5[5|5[5|5|3|5|/5[4[4]5/5|[5|5]/5]5]|5]5
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

41 4| 4|41 4| 4145444444444, 5|4]4]5[4)3/3[3[4]4]4),4|4]|4

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
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
4| 3| 4| 4| 4|41 4455|4443 4|4|4|4|4|4|4|4|44)4|4)4|4|4]4]5

5|5/ 5|55 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
5| 4|54 444,544 4[4]4]4]4]4]4]4)5[4]5]5|4,4/4,4]4[4,4|4]| 4
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
4141414143444 5[5|5/4[5]4]4]4)5/4]4]4]4)4/4|4]5[4]4,4|4]|4
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
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
4144141414144 4]414)14,4]5]4]4,4/4/4]4]4]4|4]4,4[4]4)4/4]83]3

5|5/ 5|55 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
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
5|55/ 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

Case Processing Summary

M %
Cases  Walid 100 100.0
Excluded® i} 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variakles in
the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems
853 31
tem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if tern-Total Alpha if Item

[tem Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Al 121.7100 72.087 344 850
A2 121.2400 72.386 285 851
A3 120.9400 71.875 394 848
Ad 120.8800 72632 AN 850
A5 121.6500 71.240 366 849
AB 120.9100 70.608 478 846
AT 120.8400 T2176 a8 848
AB 121.3900 71.210 399 8248
Ag 121.3800 72.258 304 851
Al 1208100 T1873 362 849
A1 121.0600 70118 527 845
Al2 120.9400 72.087 386 849
Al3 1207700 72785 248 851
Ald 121.0800 70.579 427 847
Al5 120.7800 71.911 343 850
AlG 121.3200 70967 363 850
A1T 120.7400 734528 307 851
A1B 120.9100 71.578 378 844
Al9 120.9000 71.343 18 848
A20 1211700 71.314 A27 848
A1 121.0800 72721 270 852
A22 1211700 70.587 496 846
AZ3 120.8600 72566 RER N 851
A24 120.8000 72.202 361 844
A25 120.7800 72.880 335 850
AZG 121.0900 72366 381 849
A2T 121.5600 69.966 A0 848
A28 120.9000 71.8970 370 844
A28 120.8400 72,621 343 850
A30 120.7800 72638 314 851
A1 120.8200 72917 269 852
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H-Hasil Perhitungan SPSS Tingkat Harapan

Case Processing Summary

M %
Cases  Walid 100 100.0
Excluded? 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems
870 31
tem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Yariance if Itern-Total Alpha if ltem

Item Deleted [tem Deleted Correlation Deleted
Al 127.2700 79.835 418 866
A2 127.5700 79.844 329 868
A3 127.6100 T9.776 357 868
Ad 1276100 TA.796 J34B 868
AL 12714900 20196 441 866
AB 127.6000 79.010 387 86T
AT 127.5900 30.285 334 868
Af 127.2000 79.333 435 866
Ad 127.5200 78304 459 8BS
A10 127.4600 80342 332 868
Al1 1271700 79738 A73 8BS
A12 127.3100 80.236 371 BET
A13 127.4200 30.468 316 .BE9
Ald 127.4000 79111 A5E6 BES
Al5 127.4800 a1.181 250 870
A16 127.4000 79.374 3BT BET
AT 127.5100 78737 AG1 8BS
AlB 127.5900 T8A27 433 BEG
A18 127.5600 78.956 406 _BEA
A20 127.2800 30.648 353 868
A21 127.2800 80.749 308 .BE9
A22 127.4700 79.282 412 BEG
A23 127.5600 79.239 403 .BE6
AZ4 127.4800 78.030 ATE 8BB4
AZ5 1274500 81.482 279 .BES
A26 127.3700 20.013 380 BET
A2T 127.4800 79.202 411 .BE6
AZB 127.5600 TH.673 440 .BEG
A28 127.5300 80171 A8 8BB4
A30 127.5300 77.928 402 864
A1 127.5500 78.008 430 863
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I-Hasil Perhitungan SPSS Tingkat Kepentingan

Case Processing Summary

I %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded? 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronhach's

Alpha M of tems

B35

Ell

tem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem
[tem Deleted [term Deleted Caorrelation Deleted
Al 132.6500 61.927 3 830
A2 132.6800 61.270 4749 827
Al 132.9500 G2.755 297 832
Ad 132.9800 62.737 206 832
AR 132.7200 61.961 367 830
Al 132.8500 60.634 414 828
AT 132.7500 61.603 403 829
A8 132.8800 62.733 .280 833
Al 132.8200 61.927 348 831
A10 132.8700 61.343 373 830
Al 132.8700 61.872 347 a3
A12 132.7900 §1.380 459 827
A13 132.8800 62.167 8 832
Al4 132.7800 62.618 287 832
A5 132.9000 62111 36 832
A6 132.8700 61.124 A1 828
AlT 132.8800 62.491 295 832
A8 132.8500 61.866 367 830
A9 132.8800 §2.099 359 830
AZ0 132.7900 62.733 284 833
A1 132.9200 61.408 350 831
AZ22 132.7800 62.517 307 832
A23 132.9700 §1.848 325 a3
AZ4 132.9400 §1.027 378 830
AZS 132.8900 62.139 367 830
AZ6 132.9200 62.276 278 833
AZT 132.7800 §2.234 326 R:xd|
AZ8 132.8200 §2.270 346 R:xi|
AZ29 132.7900 £2.289 384 830
A30 132.9100 62.547 275 833
A31 132.8200 §2.761 263 833
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J- Hasil Perhitungan SPSS Functional

Case Processing Summary

[ %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded? 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variahles in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems
414 Ell
kem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Wariance if [termn-Total Alpha if tem

[tem Deleted [tem Deleted Carrelation Deleted
Al 42.3400 83954 306 813
A2 42.2700 82.442 436 412
A3 42.2200 82821 378 813
Ad 421300 81.286 ABT 911
AS 42,3900 53.998 361 913
AG 421700 83.274 325 813
AT 42.2000 81.879 481 911
Al 42.3000 81.687 AT 810
Al 42.2400 82.346 440 412
A1D 42.2600 81.669 A14 911
Al 42,3400 B0.853 AB6 810
A2 42.2900 81.986 A10 A1
A13 421200 B0.6A52 A14 A1
Ald 42.2000 82222 AG4 A1
AlS 423200 82341 AD4 S
AlG 423300 B1.375 623 Aa04
AT 42.0900 79.456 G0& 404
Al8 422500 81.583 A2 A1
Al9 42.2600 B2.881 388 812
A20 421300 B2.256 409 912
A21 421500 81.301 A85 A1
A22 421700 §2.223 413 912
A23 421200 81.824 A1 812
A24 421700 B1.274 AT4 A1
A25 422400 80.023 B17 4049
AZE 42,2500 81.361 H44 810
A2T 42,3500 B2.553 AT A1
A28 421800 80.250 53 910
A28 42.2800 B2.408 A1 A1
A30 420500 73957 583 509
A 42.0900 B0.487 A17 A1
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Case Processing Summary

M %
Cases Walid 100 100.0
Excluded?® 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion hased on all variables in
the procedure.

Reliahility Statistics

Cronbach's
Alpha M oofltems
912 Ell
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if tem-Total Alpha if ltem

ltem Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
Al 1351800 83.381 BAT 808
A2 135.1900 83.580 AT 808
A3 1351400 83.495 536 808
Ad 135.2400 85.861 2748 912
A5 1354500 B3.886 A24 408
AG 1354800 84.697 383 A1
AT 135.4300 B5.662 296 912
AB 1351300 83.266 543 808
Ad 1351500 84.280 473 8049
Al0 1351000 84515 482 909
Al 135.1000 g24.111 424 908
Al2 135.2300 83.916 AGG 8049
Al3 135.4500 85.301 k| A1
Ald 135.0900 B3.6949 Aa7 A08
AlS 1351600 B3.4849 A50 A08
AlG 135.3300 B3.385 A48 A08
AT 135.5200 B3.626 S04 404
Al8 1351500 B3.745 A27 Aa0a
Al9 1351200 B3.945 A15 a04
A20 135.1500 84.553 AB3 809
A1 135.0800 g4.648 453 809
A22 135.1200 B4.167 493 909
A23 135.4100 83.508 A91 909
A24 135.3900 81.3492 692 906
A25 135.4100 82.689 612 807
A2E 135.1500 B4.614 386 A1
A2T 135.2000 84.040 A07 810
A28 135.4700 B5.322 357 A1
A29 135.5900 84.002 AG8 404
A30 135.4200 84165 428 410
A 135.3500 B4.573 435 410
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L-Lampiran tabel r

| Tabal ¢ unibsk df = 51 - 183

Tingbat signilikansi entuk uf satu or e
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5 | Alur prosedur dan syarat pelayanan terpasang dengan jelas 497 A | 4 1988 93 9 3.42|4.51|-1.09|4.56 | 1.32
1 | Sarana dan prasara pelayanan tersedia lengkap, canggih, dan memadai [495 O | 2 |9.91 9 9 3.36|4.43|-1.07|4.63 | 1.32
16| Informasi pelayanan cepat tersampaikan pada masyarakat 243 A | 4 |9.70 9 =] 3.75| 4.3 |-0.55(4.41|1.15
8 | Waktu penyelesaian pelayanan sesuai target waktu yg dijanjikan 361 O | 2 |7.22 3 3.68| 4.5 |-0.82| 4.4 |1.22
27 | Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 320 O | 2 |6.39 9 9 3.51|4.22|-0.71| 4.5 |1.20
20| Pegawai ahli, handal, dan menguasai bidangnya 233 O | 2 |467| 9 3.9 |4.42|-0.52|4.49|1.13
11| Keakuratan dalam menginput data 229 O | 2 |a59| 3 4.01|4.53|-0.52|4.41|1.13
26| Tidak membeda-bedakan status/golongan dalam melayani 153 O | 2 |3.05 3 |3.98/4.33|-0.35/4.36 | 1.09
22| Pegawai mampu menjelaskan syarat-syarat pelayanan -1.49 O | 2 |297| 9 3.9 |4.23|-0.33| 4.5 [1.08
14| Pegawai menindaklanjuti keluhan masyarakat dengan cepat -1.400 O | 2 |279 9 3 3.99| 4.3 |-0.31| 4.5 |1.08
2 | Fasilitas pendukung tersedia dengan lengkap -1.38) O | 2 |276 9 3.83(4.13| -0.3 | 4.6 |1.08
12| Pegawai memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap 1170 O | 2 |233| 9 4.13|4.39 -0.26|4.49 | 1.06
9 | Pelayanan dilakukan sesuai SOP 219 M | 1 |2as9| 3 3.69|4.18|-0.49(4.46 | 1.13
21| Pegawai memiliki etos kerja yang bagus 187 M | 1 |187| 3 3.99(4.42|-0.43(4.36 | 1.11
Weight Technical Responses 115.68 25.11 [178.92(146.94) 89.19 |332.1 | 21.66 | 79.17 [154.86 9.15
% Weighted Technical Responses 1003 |5 89| 1552|1275 |7.7a%)| 2551 |1 88%| 6.87%| 1343 [0.79%
Urutan Prioritas Perbaikan 5|8/ 2|4|6|1|9|7]|3 |10
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