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lautan sesudah itu, maRg belum akan habislah Ralimat-Ralimat Allah yang akan dituliskan, sesungguhnya Allah
maha Perkasa lagi Maha Bijaksana’. (QS. Lukman: 27)

Dia memberikan hikmah (ifmu yang berguna), kepada siapa yang dikefiendaki-Nya.

Barang siapa yang mendapat hikmah itu, Sesungguhnya ia telah mendapat Rebajikan yang banyag,

Dan tiadalah yang menerima peringatan, melainkan orang- orang yang berakal’.

(Q.S. Al-Bagarah: 269)
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(Q.8 Al-Bagarah 216)
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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkat dimana kebutuhan, keinginan dan
harapan dari pelanggan dapat dipenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya
pembelian ulang atau loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan akan tercapai
apabila faktor-faktor pendukung kepuasan pelanggan terpenuhi. faktor penentu
tersebut yaitu kualitas produk, jasa pelayanan, faktor emosional, harga dan biaya
kemudah mendapat kan nya. Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat yang
merupakan salah satu Dealer yang bergerak dibidang Otomotif sepeda motor baik
cash Maupun kredit yang berlokasi di Jalan Nasional Meulaboh Kabupaten Aceh
Barat. Penelitian ini bertujuan untuk menentukan atribut yang berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada kualitas pelayaan Dealer Alfa Scorpii
Meulaboh Aceh Barat. Data diperoleh dengan melakukan observasi lapangan yaitu
melakukan pengamatan langsung pada pelanggan Dealer Alfa Scorpii Meulaboh
dengan cara pengamatan langsung, mencatat hal-hal, perilaku, pertumbuhan, dan
sebagainya. Adapun metode yang digunkana dalam penelitian ini menggunakan
Skala likert dan metode model KANO. Berdasarkan Skala likert dan metode model
KANO untuk mengumpulkan datanya diperoleh kesimpulan bahwa analisis tingkat
kepuasan pelanggan pada sistem pelayanan dealer motor alfa scorpii meulaboh
aceh barat mendapatkan hasil one-dimesional (ditingkatkan), attractive
(dipertahankan), must-be (diperbaiki), indifferent (ditingkatkan) Berdasarkan hasil
menggunakan Model Kano Atribut-Atribut yang Mempengruhi tingkat kepuasan
konsumen berjumlah 22, hasil dari atribut tersebut pada kategori 1-6 grade diambil
dari must-be karena Jika (one-dimensional + attractive + must-be) > (indifferent +
reverse + questionable), maka grade diperoleh dari ujung yang paling maksimum
dari (one-dimensional, attractive, must-be). Sedangkan untuk atribut yang lain juga
(one-dimensional + attractive + must-be) < (indifferent + reverse + questionable),
maka grade diperoleh dari ujung yang paling maksimum dari (indifferent, reverse,
questionable)

Kata Kunci : Dealer, Kepuasan Pelanggan, Model Kano.



ABSTRACT

Customer satisfaction is a level where the needs, desires and expectations of
customers can be fulfilled which will result in repeat purchases or customer loyalty.
Customer satisfaction will be achieved if the supporting factors for customer
satisfaction are met. The determining factors are product quality, service,
emotional factors, price and ease of access. In this research, the writer did one of
the dealers, namely the Alfa Scorpii Meulaboh West Aceh Dealer, which is one of
the Alfa Scorpii Meulaboh West Aceh Dealers engaged in the automotive sector,
both cash and credit, which is located on Meulaboh National Road, West Aceh
District. This study aims to determine the attributes that influence the level of
customer satisfaction on the service quality of Alfa Scorpii Meulaboh Dealers in
West Aceh. Data was obtained by conducting field observations, namely direct
observation of Alfa Scorpii Meulaboh Dealer customers by direct observation,
noting things, behavior, growth, and so on. The method used in this study uses the
Likert scale and the KANO model method. Based on the Likert scale and the KANO
model method for collecting data, it can be concluded that the analysis of the level
of customer satisfaction in the service system for the Alfa Scorpii Meulaboh Aceh
Barat motorbike dealer gets one-dimensional (improved), attractive (maintained),
must-be (improved), indifferent ( improved) Based on the results of using the Kano
Model, the attributes that affect the level of consumer satisfaction are 22, where the
results of these attributes get results in categories 1-6 grade taken from must-be
because if (one-dimensional + attractive + must-be) > (indifferent + reverse +
questionable), then the grade is obtained from the maximum end of (one-
dimensional, attractive, must-be). As for the other attributes as well (one-
dimensional + attractive + must-be) < (indifferent + reverse + questionable), the
grade is obtained from the maximum end of (indifferent, reverse, questionable)

Keyword : Dealer, Customer Satisfaction, Canoe Model.
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang diterima dan harapannya (Umar, 2005). Menurut
(Setiawati, 2009) kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkat dimana kebutuhan,
keinginan dan harapan dari pelanggan dapat dipenuhi yang akan mengakibatkan
terjadinya pembelian ulang atau loyalitas pelanggan. Dealer harus menjadikan
kepuasan pelanggan sebagai tolak ukur penilaian dari produk atau jasa yang
ditawarkan. Penilaian ini penting dilakukan untuk keberlangsungan dan eksitensi
Dealer dipasaran.

Kepuasan pelanggan akan tercapai apabila faktor-faktor pendukung
kepuasan pelanggan terpenuhi. Faktor-faktor penentu tersebut yaitu kualitas
produk, jasa pelayanan, faktor emosional, harga dan biaya kemudah mendapat kan
nya. Faktor-faktor tersebut dapat membuat pembisnis berfikir lebih dengan
memberikan sesusatu hal yang baru agar dapat membuat pelanggan tertarik dengan
memberikan sesuatu hal yang baru agar dapat membuat pelanggan tertarik dengan
pruduk atau jasa yang di tawarkan (lrawan, 2008). Kualitas pelayanan dalam
industri biasa adalah salah satu unsur penting untuk diperhatikan. Hal ini
disebabkan oleh kualitas pelayanan merupakan salah satu alat yang digunakan
untuk mengukur kinerja organisasi jasa (Muhlemann, 2010. Menurut Nofirza
(2011) kualitas jasa dalam tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.



Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat Merupakan salah satu Dealer Alfa
Scorpii Meulaboh Aceh Barat yang bergerak dibidang Otomotif sepeda motor baik
cash Maupun kredit. Dealer ini sudah beroperasi selama sembilan tahun di kota
Meulaboh yang berlokasi di Jalan Nasional Meulaboh Kabupaten Aceh Barat.
Dalam kegiatan pelayanan yang dilakukan pihak Dealer berupaya untuk dapat
memberikan pelayanan yang optimal. Berdasarkan observasi awal dan wawancara
yang telah dilakukan oleh peneliti terhadap pelanggan yang pernah menggunakan
jasa Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat, diketahui bahwa masih terdapat
beberapa hal yang membuat pelanggan merasa tidak puas dengan layanan yang
diberikan, Hal ini dapat dilihat dari data penjualan pada tahun 2019-2020 tejadinya
penurunan penjualan, yang mana kita ketahui di tahun tersebut adanya pandemi
covid-19 yang cukup menjadi kekawatiran konsumen sendiri yang takut untuk
datang ke dealer karena beberapa diantaranya adalah mengenai fasilitas protokol
kesehatan yang kurang baik sehingga konsumen lebih memilih dealer lain yang
dirasa cukup aman untuk dikunjungi. Selain itu seperti ruang tunggu yang kurang
nyaman yang masih perlu diperhatikan untuk ditingkatkan, belum lagi dengan
permasalahan administrasi dan pelayanan lain yang di berikan oleh dealer motor,

Seperti yang dijelaskan oleh Sales konter kepada peneliti.



Berikut data penjualan PT Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat
Tabel 1.1 Data Penjualan

Bulan Tahun 2018 Tahun 2019 Tahun2020
Januari 56 39 30
Febuari 60 20 36
Maret 45 26 45
April 52 27 37
Mei 49 39 50
Juni 55 29 58
Juli 62 23 49
Agustus 51 25 38
September 53 23 53
Desember 60 21 55
Oktober 53 24 59
November 63 35 60
Total 659 331 570

1560

(Sumber : Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat 2018-2020)

Hal ini tentunya akan mempengaruhi kualitas layanan terhadap konsumen
Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat, sehingga perlu dilakukan penelitian
mengenai kualitas pelayanan yang di berikan Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh
Barat. Berdasarkan permasalahan tersebut maka dibutuhkan metode yang dapat
digunakan untuk mengganalisis kualitas layanan Dealer Alfa Scorpii Meulaboh
Aceh Barat yaitu dengan Model Kano.

Model Kano dikembangkan oleh Prof. Noriaki Kano adalah model yang
bertujuan untuk mengkategorikan atribut atribut dari produk ataupun jasa
berdasarkan seberapa baik produk atau jasa tersebut mampu memuaskan kebutuhan
pelanggan. Di dalam modelnya, Kano membedakan tiga tipe produk yang
diinginkan yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu kategori Must-be
requirements (atribut dasar) jika ketegori ini tidak dipenuhi, maka konsumen akan

secara ekstrim tidak puas. Di sisi lain, karena konsumen menganggap kategori ini



sudah semestinya, maka pemenuhan kategori ini tidak akan meningkatkan
kepuasan konsumen, kategori One-dimensional requirements (atribut yang
diharapkan), pada ketegori ini kepuasan konsumen proporsial dengan Kinerja
atribut. Semakin tinggi kinerja atribut, semakin tinggi pula kepuasan konsumen,
Attractive requirements (atribut yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan)
pemenuhan kategori akan menyebabkan peningkatan kepuasan konsumen yang
sangat tinggi, tetapi jika tidak dipenuhi tidak akan menyebabkan penurunan tingkat
kepuasan (Tan, 2001) .

Penelitian yang pernah dilakukan oleh (Huda, 2017) hasil penelitian
menggunakan Model Kano dapat diketahui bahwa Kualitas Pelayanan pada
Perpustakaan Universitas Kadiri masih kurang. Dikarenakan identifikasi
kelemahan lebih besar daripada identifikasi keunggulan. Seperti yang ditunjukkan
hasil Analisa Metode kano yang didapat dua kategori kano yaitu Must Be
identifikasi kelemahan dan One Dimensional identifikasi keunggulan. Pada
kategori Must Be didapat hasil sebanyak 61 dan pada kategori One Dimensional
didapat hasil sebanyak 46. Dan untuk tingkat kekecewaan (ketidakpuasan)
mencapai 92% pada atribut yang masuk dalam kategori Must Be sedangkan untuk
tingkat keunggulan (kepuasan) mencapai 60% pada atribut yang masuk dalam
kategori One Dimensional.

Berdasarkan latar belakang, penulis mencoba melakukan penelitian
terhadap masalah ini sehingga penulis tertarik untuk membuat suatu penelitian
dengan judul “APLIKASI MODEL KANO DALAM MENGANALISIS
TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN PADA SISTEM PELAYANAN

MOTOR DEALER ALFA SCORPII MEULABOH ACEH BARAT”



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah di bahas di atas, maka dapat di
rumuskan pokok permasalahan untuk penelitian ini adalah Atribut apa saja yang
dinginkan oleh konsumen terhadap kualitas pelayanan Dealer Alfa Scorpii
Meulaboh Aceh Barat?
1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu Menentukan
atribut-atribut yang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada kualitas
pelayaan Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat menggunakan model Kano.
1.4  Manfaat Penelitian

Manfaat dalam melakukan penelitian ini yaitu sebagai berikut:

a) Bagi peneliti, diharapkan dengan dilakukan penelitian ini dapat menambah
pengalaman, wawasan keilmuan dan pengetahuan dalam pengembangan
ilmu otomotif, khususnya dalam bidang pengaruh pelayanan Alfa Scorpii
Meulaboh Aceh Barat terhadap kepuasan pelanggan.

b) Bagi lembaga, menjadi bahan masukan dalam peningkatan mutu layanan
dealer.

c) Bagi pembaca, diharapkan temuan dari penelitian ini menjadi sumber
informasi dan rujukan yang dianggap tepat dalam melaksanakan layanan
dealer khususnya pada Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat.

15  Batasan Masalah
Pembatasan masalah sangat diperlukan dalam penelitian ini, sehingga
hasil yang diperoleh dapat benar-benar sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai.

Hal-hal yang membatasi lingkup penelitian ini adalah:



1.6

1.7

Pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner kepada pengguna jasa
layanan Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat.

Waktu pengambilan data dilakukan pada pukul 08.30-12.00 WIB
Penyebaran Kuesioner dilakukan dari bulan juni sampai dengan agustus
2022

Penelitian ini menggunakan model Kano

Asumsi

Asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Layanan yang diberikan yang diberikan oleh pihak Dealer Alfa Scorpii
Meulaboh Aceh Barat tidak mengalami perubahan selama proses penelitian.
Responden terhadap pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam bentuk

kuesioner.

. Tidak terjadi perubahan jam kerja selama penelitian

Penelitian ini tidak memperhitungkan biaya
Sistematika Penulisan

Untuk terbentuknya sebuah penyusunan laporan yang baik maka perlu

adanya sistematika penulisan agar dapat tersusun. Sistematika yang digunakan

dalam penulisan laporan sebagai berikut:

BAB 1 PENDAHULUAN

Bab ini terdiri atas uraian mengenai latar belakang masalah yang menjadi alasan

penelitian ini dilakukan. Dilanjutkan dengan penulisan rumusan masalah yang

merupakan pertanyaan-pertanyaan yang harus dijawab melalui penelitian yang

dilakukan. Penulisan batasan penelitian dilakukan sebagai salah satu bentuk

penentuan fokus penelitian agar penelitian yang dilakukan oleh peneliti yang



nantinya dapat memberikan hasil penelitian yang sesuai dengan tujuan penelitian
dan dapat memberikan manfaat penelitian sesuai dengan apa yang diharapkan oleh
peneliti.

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menjelaskan tentang dasar-dasar teori yang berkaitan dengan penelitian dan

pemikiran yang digunakan sebagai pemecahan masalah.

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini akan dijelaskan langkah-langkah yang digunakan dalam melakukan
penelitian agar metodologi penelitian ini akan digunakan sebagai acuan dalam

melakukan penelitian.

BAB 4 PENGUMPULAN DATA DAN PENGOLAHAN DATA
Menguraikan tentang data yang dikumpulkan dan pengolahannya untuk

memecahkan masalah sesuai dengan langkah-langkah yang telah ditentukan.

BAB 5 ANALISIS DAN EVALUASI

Menguraikan tentang pembahasan-pembahasan yang dilakukan untuk
menyelesaikan masalah yang dihadapi untuk dievaluasi secara ilmiah.

BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN

Menguraikan kesimpulan dari hasil penelitian serta saran yang diberikan peneliti
kepada Dealer

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

2.1.  Pengertian Kualitas Jasa

Kualitas jasa menurut Wyckof dalam Lovelock yang dikutip oleh Tjiptono
(2005), adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa yang diterima
(perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kulitas jasa dipersepsikan
baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka
kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya, jika jasa yang
diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk.
2.2. Kualitas Pelayanan

Kualitasa pelayanan merupakan Pernyataan perasaan dengan membandingkan
antara harapan terhadap produk dan kenyataan yang dialami oleh seorang pelanggan
(Simamora, 2009).Kualitas pelayanan adalah Tingkat kesempurnaan yang diharapkan
dan pengendalian atas kesempurnaan tersebut adalah untuk memenuhi keinginan atau
harapan pelanggan. (Wyckup, 2002). Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan (Nasution, 2004). Indikator kualitas pelayanan menurut
pemikiran yang dikembangkan oleh Parasuraman dkk, dalam Lupiyoadi (2001),

sebagai berikut:



1. Bukti fisik (tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas
fisik (gedung, gudang, dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang
dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.

2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan
akurasi yang tinggi.

3. Daya Tanggap (responsiveness), yaitu suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu
tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam
kualitas pelayanan.

4. Jaminan (assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi
(competence), dan sopan santun (courtesy).

5. Empati (Empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat

individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya



10

memahami keinginan konsumen. Dimana perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman
bagi pelanggan.

Karakteristik utama dari suatu jasa mencakup tidak berwujud (intangibility),

tidak terpisah (inseparability), bervariasi (variability), dan mudah lenyap

(perishability) (Nasution, 2015). Dibawah ini penjelasan empat karakteristik utama

jasa:

1. Tidak berwujud (intangibility), jasa sebelum dibeli tidak dapat dilihat,
diraba, dirasakan, dicium, atau didengar.
2. Tidak terpisah (inseparability), jasa tidak dapat dipisahkan dari

penyedianya, entah penyedianya itu manusia atau mesin

3. Bervariasi (variability), alasan mengapa layanan sangat beragam adalah

karena outputnya terstandarisasi, yang berarti banyak variasi dalam bentuk,

kualitas dan jenis, tergantung pada produsen, waktu dan lokasi layanan.

4. Mudah lenyap (perishability), jasa adalah komoditas tidak tahan lama dan

tidak dapat disimpan.
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2.3.  Penyediaan pelayanan Dealer Motor
Berdasar konsep tentang dimensi kualitas pelayanan di atas, Dealer Alfa Scorpii
Meulaboh Aceh Barat telah melaksanakan pelayanan pada masyarakat yang meliputi:
a. Penyediaan sarana dan prasarana yang memadahi. Sarana prasarana yang diberikan
meliputi ruang display dan perbengkelan.
b. Meningkatkan kualifikasi karyawan dengan program pelatihan terutama dalam
aspek pelayanan prima.
c. Meningkatkan responsivitas terhadap keluhan konsumen
d. Jaminan kualitas produk dan kejelasan informasi
e. Sikap dan perilaku karyawan yang simpatik dan santun pada konsumen.
2.4.  Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah Kepuasan pelanggan merupakan tingkatan suatu
kebutuhan, keinginan dan harapandari pelanggan dapat terpenuhi yang akan
mengakibatkan  terjadinya  pembelian ulang  atau kesetiaan yang berlanjut

(musanto 2004)

2.5. Model Kano
2.5.1 Pengertian Model Kano

Model Kano dikembangkan oleh Prof. Noriaki Di dalam modelnya, Kano
membedakan tiga tipe produk yang diinginkan yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen, yaitu kategori Must-be requirements (atribut dasar) jika ketegori ini tidak
dipenuhi, maka konsumen akan secara ekstrim tidak puas. Di sisi lain, karena

konsumen menganggap kategori ini sudah semestinya, maka pemenuhan kategori ini



12

tidak akan meningkatkan kepuasan konsumen, kategori One-dimensional requirements
(atribut yang diharapkan), pada ketegori ini kepuasan konsumen proporsial dengan
kinerja atribut. Semakin tinggi kinerja atribut, semakin tinggi pula kepuasan konsumen,
Attractive requirements (atribut yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan)
pemenuhan kategori ini akan menyebabkan peningkatan kepuasan konsumen yang
sangat tinggi, tetapi jika tidak dipenuhi tidak akan menyebabkan penurunan tingkat
kepuasan (Tan, 2001). Pada Gambar 2.1 menggambarkan hubungan antara kepuasan

konsumen dengan kinerja dari produk atau jasa untuk ketiga tipe di atas.

Customer satisfied ,’

Cne-dimensional
requirements
-articulated

Attractive requirements -specified
-measurable

-notexpressed -technical
-customer tailored

-Cause deﬁ/—/

_— o

Requirement } Requirement
not fuffilled fulfilled

Must-be requirements
-implied
-selfevident

-not expressed
- obvious

Customer dissatisfied

Gambar 2.1. Diagram Kano
(Sumber: Tan dan Pawitra, 2001)

Model Kano digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap
kualitas layanan. Dalam Model Kano, menurut (Khamseh, 2011) terdapat 5 kategori
faktor kualitas yaitu must be, one-dimensional, attractive, indifference dan reverse
yang memiliki karakteristik dan tingkat pengaruh yang berbeda pada konsumen.

Model Kano dapat didefinisikan sebagai model yang dirancang untuk
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mengklasifikasikan atribut produk atau layanan berdasarkan kemampuannya untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan (Purwati dan Sitompul, 2017).
2.5.2 Kategori Kano

Mustakim (2016), Dalam model Kano, kategori dari suatu produk dapat
dibedakan menjadi:

1. Must-be atau Basic needs atau Thereshold: dapat diartikan apabila kinerja
atribut terkait rendah, pelanggan akan merasa tidak puas. Namun, meskipun
Kinerja atribut ini tinggi, kepuasan pelanggan tidak akan jauh melebihi netral.

2. One dimensional atau performance needs atau linear: Tingkat kepuasan
pelanggan memiliki hubungan yang linier dengan kinerja atribut, oleh karena
itu semakin tinggi Kkinerja atribut maka semakin tinggi pula kepuasan
pelanggan.

3. Attractive atau Excitement needs atau delighters: Dengan bertambahnya atribut
kinerja maka tingkat kepuasan pelanggan akan sangat meningkat. Akan tetapi
penurunan Kinerja atribut tidak akan berakibat pada penurunan kepuasan.

4. Reverse Jika tingkat kepuasan pelanggan berbanding terbalik dengan hasil
Kinerja atribut, maka terjadi Questionable Result apabila tingkat kepuasan
pelanggan tidak dapat ditentukan (ada kontradiksi dalam jawaban pelanggan);

jika tingkat kepuasan pelanggan tidak mempengaruhi hasil Kinerja atribut.



2.6. Posisi Penelitian

2.1. Posisi Penelitian
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No Judul

Jurnal/VVolume/Tahun

Kesimpulan

Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada
Dealer PT. Ramayana
Motor Sukoharjo

Analisis Kualitas Layanan
Dealer Dan Administrasi
Terhadap Kepuasan Dealer

Jurnal Paradigma Vol. 13, No.
01, Februari — Juli 2015

Jurnal EMBA Vol.3 No.4
Desember 2015, Hal. 422-432

Penulis Metode

a) Metode
observasi, b)

Eswika Nilasari & ~ Vietode

Istiatin Kuesioner
/angket, c)
Metode
dokumentasi

Febriany Feibe

Rosaline Tuerah,

Lisheth Explanatory

Mananeke,
Hendra N. Tawas.

Berdasar uji F dapat diambil kesimpulan bahwa terdapat
pengaruh simultan (secara bersama-sama) antara kualitas
pelayanan yang mencakup variabel tangible (wujud fisik),
reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan), empathy (empati) terhadap kepuasan
konsumen Dealer PT. Ramayana Motor Sukoharjo.Jadi
hipotesis yang menyatakan: terdapat pengaruh yang signifikan
secara simultan antara kualitas pelayanan yang mencakup
variabel tangible (wujud fisik), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy
(empati) terhadap kepuasan konsumen pada Dealer PT.
Ramayana Motor Sukoharjo, terbukti. Berdasar uji t diketahui
terdapat pengaruh secara parsial antara variabel kualitas
pelayanan yang mencakup variabel tangible (wujud fisik),
reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan), empathy (empati) terhadap kepuasan
konsumen Dealer PT. Ramayana Motor Sukoharjo. Dengan
demikian hipotesis yang menyatakan diduga terdapat pengaruh
yang signifikan secara parsial antara kualitas pelayanan yang
mencakup variabel tangible (wujud fisik), reliability
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), empathy (empati) terhadap kepuasan konsumen pada
Dealer PT. Ramayana Motor Sukoharjo, terbukti.

Kesimpulan Penelitian Ini Adalah Sebagai Berikut: 1. Kualitas
Layanan Dealer Dan Administrasi Secara Simultan
Berpengaruh Terhadap Kepuasan konsumen 2. Kualitas
Layanan Dealer Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan .
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Studi Teknik Industri Upn
“Veteran” Jawa Timur

25-36

No  Judul Jurnal/Volume Penulis Motode Kesimpulan
Analisis Kepuasan Berdasarkan Analisa, Dapat Diambil Kesimpulan Bahwa
Pemustaka Terhadap Secara Keseluruhan Tingkat Kepuasan Pemustaka Sebagai
Kualitas Layanan Renanda Nia Metode Responden, Masih Jauh Dari Harapan, Ini Terlihat Dari Nilai
Perpustakaan Di ISSN 2477-0361 Berkala llmu oo o ita Dan - Importance- Gap Yang Bernilai Negatif Pada Semua Pertanyaan Kuesioner.
3. Perguruan Tinggi Vokasi  © c/Pustakaan Dan Informasi, —yya o0 Performace Nilai Gap Terbesar Adalah -1,95 Dan Terdapat Pada Item
Vol. 14 No. 2, Desember 2018 - - ) kaan M diakan Katal line Y. Memadai
Dengan Model Dan Arninputranto Analysis (Perpustakaan Menyediakan Katalog Online Yang Memadai),
Importance-Performace Dikarenakan Sistem Katalog Yang Ada Masih Dalam Bentuk
Analysis Offline Dan Perlu Segera Diubah Menjadi Online.
Berdasarkan Hasil Pengolahan Data Dan Analisa Yang
Dilakukan Sebelumnya, Maka Dapat Disimpulkan Bahwa Hasil
I Kualitas Pelayanan Dengan Menggunakan Integrasi Model
Aplikasi  Model Ka_m_o Jurnal Sains, Teknologi Dan . Dan Model Kano Didapatkan 20 Atribut Pelayanan Dengan 5
Dalam Menganalisis : . Muhammad Rizki, . . . ) ) .
- - Industri, Vol. 18 No. 02, Juni - - Dimensi Kualitas Pelayanan. Dimana Ke 5 Dimensi Tersebut
Sistem Pelayanan Online Adilla Try Almi,
4. 2021, Pp.180 -187 ISSN 1693- Model Kano Belum Dapat Memuaskan Kepuasan Pelanggang Terhadap
Dealer FST UIN SUSKA : Ismu Kusumanto, S - . b .
) . 2390 Print/ISSN 2407-0939 o Dealer Karena Nilai Kepuasan Dari Ke Lima Dimensi Tersebut
Riau Pada Masa Pandemi . Anwardi, Silvia. . . . T
Covid-19 Online Kecil Dari Satu (Q < 1), Maka Di Perlukanlah Prioritas
Perbaikkan Yang Harus Dilakukan Oleh Pihak Dealer FST
Dalam Upaya Rekomendasi Perbaikan Yang Cocok Terhadap
Pelayanan.
Tingkat Kepuasan Responden Masih Belum Memenuhi
Harapan Pelanggan Dan Perlu Dilakukan Perbaikan Kualitas
Pelayanan. Hal Ini Dapat Diketahui Dari Hasil Perhitungan
. . Nilai Rata — Rata Gap Untuk Keseluruhan Atribut Pelayanan
Penerapan quEI Ka_no Af'a.dy Fitsal . Yang Diujikan Pada Model Diperoleh Nilai -1,35294 Yang
Dalam Analisis Kualitas . . . Ubaidillah, Dwi . - ;
- Juminten: Jurnal Manajemen Berarti Bahwa Tingkat Kepuasan Yang Dirasakan Oleh
Pelayanan Sistem : : Sukma . . .
5 Pembelaiaran Berbasis Industri Dan Teknologi Vol. Donorivanto Model Kano Responden Lebih Rendah Daripada Tingkat Harapan
' 0eta) 02, No. 01, Tahun 2021, Hal. yanto, Pelanggan. Maka Dari Itu, Masih Perlu Dilakukan Usaha Untuk
Online Pada Program Tranggono

Peningkatan Kualitas Pelayanan. Rancangan Respon Teknis
Yang Sesuai Dengan Kebutuhan Pelanggan Dalam Usaha
Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Adalah Dengan
melakukan pengennalan pada dealar agar lenih paham.
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No  Judul Jurnal/Volume Penulis Motode kesimpulan
Berdasarkan hasil menggunakan Model Kano Atribut-Atribut
yang Mempengruhi tingkat kepuasan konsumen berjumlah 22,
Aplikasi  Model Kano yang mana hasil dari atribut tersebut mendapatkan Hasil pada
Dalam Menganalisis kategori 1-6 grade diambil dari must-be karena Jika (one-
Tingkat Kepuasan dimensional + attractive + must-be) > (indifferent + reverse +
6 Pelanggan Pada Sistem TGA (2022) Juli Maulidi Model Kano questionable), maka grade diperoleh dari ujung yang paling

Pelayanan Dealer Motor
Alfa  Scorpii Meulaboh
Aceh Barat

maksimum dari (one-dimensional, attractive, must-be).
Sedangkan untuk atribut yang lain juga (one-dimensional +
attractive + must-be) < (indifferent + reverse + questionable),
maka grade diperoleh dari ujung yang paling maksimum dari
(indifferent, reverse, questionable).




BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN
3.1. Tempat dan Waktu Penelitian
3.1.1 Tempat Penelitian
Lokasi tempat penelitian yaitu di Dealer Alfa Scorpii Meulaboh., Berada di
Desa Darat Kecamatan Johan Pahlawan, Kabupaten Aceh Barat, yang bergerak
dibidang pemasaran produk otomotif. Berikut Peta Lokasi Dealer Alfa Scorpii

Meulaboh

Gambar 3.1. Peta Lokasi Dealer Alfa Scorpii Meulaboh
(Sumber : Google Maps, 2022

3.1.2 Waktu Penelitian
Waktu pelaksanaan penelitian dan penyusunan Tugas Akhir ini direncanakan 4
(Empat) bulan, dari bulan mai sampai September 2022. Timeline penelitian ini dapat

dilihat pada Tabel 3.1 dibawah ini:

17
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Tabel 3.1. Time Line

BULAN
Mei Juni Juli Agustus September

Aktivitas

Minggu
1234123 f[aj1]2]3]a]1] 2 |3]4

Studi Lapangan:

- Mengidentifikasi Masalah

Studi Literatur:

- Mencari referensi dari jurnal
dan Buku

Penyusunan Proposal:
1. Pendahuluan

2. Landasan Teori

3. Metodologi penelitian

Pengumpulan Data:

1. Data pelayanan

2. Data pelanggan

3. Data Keluhan konsumen

Pengolahan Data:
Identifikasi atribut

Tes pra kuesioner Kano
Kuesioner

mengklasifikasi atribut
Menghitung nilai GAP
Tindakan Klasifikasi Kano

I A

Laporan TGA

(Sumber: Data Sekunder, 2022)
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3.2.  Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang dipakai dalam penelitian ini adalah explanatory yaitu

model untuk menjelaskan hubungan kausal antara variabel kualitas layanan dealer,
administrasi dan kepuasan pelanggan.
3.3. Kerangka Koseptual

Kerangka teoritis merupakan model konseptual yang berkaitan dengan
bagaimana seseorang menyusun teori atau menghubungkan secara logis beberapa
faktor yang dianggap penting untuk masalah. Dalam kerangka teoritis membahas saling
ketergantungan antar variabel yang dianggap perlu untuk melengkapi dinamika situasi
yang sedang diteliti. Oleh karena itu, dibentuk kerangka teoritis dalam penelitian ini

sebagai berikut:

Persepsi Konsumen Karakteristik
Mengenai kualitas Pelayanan PT. Alfa
Pelayanan PT. Alfa Scorpii
Scorpit
Dimensi Kualitas Pelayanan
1. Tangibles

2. Reliability

3. Responsiveness
4. Assurance

5. Emphaty

Kualitas Pelayanan

Y

KANO
Menentukan Kategori Kano

\d

Kualitas Yang Diharapkan

Gambar 3.2. Kerangka Konseptual
(Sumber: Data Sekunder, 2022)
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Berdasarkan Gambar 3.2 diatas maka dapat dilihat bahwa pelanggan
mempunyai persepsi tersendiri mengenai kualitas pelayanan di dealer. Dilain pihak,
dealer juga mempunyai karakteristik tersendiri mengenai kualitas pelayanan yang
mereka berikan kepada Pelanggan, dari persepsi Pelanggan dan karakteristik dealer
tersebut kemudian digali lebih dalam menjadi dimensi-dimensi kualitas yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kemudian kelima atribut kualitas
pelayanan dihitung dengan model KANO untuk mempertemukan Kkriteria-kriteria yang
diinginkan pelanggan dengan pelayanan yang telah diberikan oleh manajemen
sehingga dari hasil analisis ini diharapkan dapat membantu dealer untuk mengevaluasi
dan memenuhi atribut-atribut kualitas pelayanan apa saja yang diinginkan pelanggan
dan target operasional apa yang harus segera dilakukan untuk mengantisipasi keinginan
kualitas yang diharapkan pelanggan, dengan mengetahui atribut-atribut kualitas
pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan, diharapkan pihak Dealer Alfa Scorpii
Meulaboh. dapat melakukan perbaikan kualitas pelayanan yang bertujuan untuk
memenuhi sebagian besar harapan pelanggan.

3.4. Populasi Dan Sampel Penelitian

Populasi merupakan totalitas dari seluruh unsur yang ada di dalam sebuah
wilayah penelitian (Purwanto, 2018). Dalam penelitian ini yang menjadi populasi
adalah pelanggan yang pernah merasakan dengan menggunakan teknik sampling.
Berdasarkan data Dealer Alfa Scorpii Meulaboh., jumlah pelanggan Dealer Alfa

Scorpii Meulaboh.



Tabel 3.2 Jumlah Pelanggan Dealer Alfa Scorpii Meulaboh. 2018-2020

Jumlah Pelanggan

No Jenis Kelamin
2018-2020
1 Laki-Laki 919
2 Perempuan 641
Jumlah 1560

(Sumber: Dealer Alfa Scorpii Meulaboh 2018-2020)
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Sampel adalah sebagian atau wakil dari populasi yang akan diteliti (Arikunto,

2001). Berdasarkan tabel diatas maka untuk penarikan sampel digunakan metode

probabilistik (probabilistic sampling) yang berarti setiap orang memiliki kesempatan

yang sama untuk menjadi sampel penelitian. Teknik yang digunakan yaitu simple

random sampling. Jumlah sampel yang digunakan untuk penyebaran kuesioner

menggunakan metode Slovin dengan tingkat batas toleransi kesalahan 10%, adapun

rumus yang digunakan menurut (Purwanto, 2018) yaitu:

N
1+ Nel

......................................................................... (3.1)

Keterangan :

n = jumlah sampel

N = jumlah populasi

e = batas toleransi kesalahan (error tolerance)

Dimana taraf tingkat keyakinan yang digunakan adalah tergantung dari tingkat
kepercayaan yang dipakai (Purwanto, 2018) :

a) Tingkat keyakinan = 90% maka margin of error = 0,10

b) Tingkat keyakinan = 95% maka margin of error = 0,05

c¢) Tingkat keyakinan = 99% maka margin of error = 0,01
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3.5.  Rancangan Penelitian

v v
Studi Literratur:
1. Mencari Referensi dari buku
mengenai hudul penelitian
2. Mencari Reverensi Jurnal.
1 ]

Studi Lapangan:
1. Observasi
2. ldentifikasi Masalah

Pengumpulan Data <
I
v v
Data Primer
Data Skunder 1. Data Responden
1. Konsumen PT. Alfa Scorpii 2. Data Atribut Layanan
2. Sistem Pelayanan PT. Alfa Scorpii 3. Data Hasil Penyebaran Kuisioner
4. Data Dokumentasi Aktvitas Kerja
[ v I

Pengolahan Data

v

Uji Validitas Kuisioner

v

Tidak

Tidak Valid

Ya

Uji Reabilitas 4—‘

i Revisi

Realibel

Tidak

Perhitungan Model KANO
1. Menghitung jumlah masing-masing
kategori KANO dalam tiap atribut
2. Menentukan kategori KANO untuk tiap
atribut dengan Blauth Formula
3. Menentukan tingkatan artribut layanan
kategori KANO

]

Analisi dan Evaluasi

v

Kesimpulan dan Saran

Gambar 3. 3. Diagram Alir Penelitian
(Sumber: Data Sekunder, 2022)
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Pendahuluan

Pada penelitian ini dilakukan dua jenis studi sebagai langkah awal dalam

menyelesaikan penelitian yaitu studi lapangan dan studi literatur.

a)

b)

3.5.2

Peninjauan lapangan dilakukan dengan melihat secara langsung proses
pelayanan yang diberikan oleh pihak Dealer Alfa Scorpii Meulaboh.. Sehingga
diketahui permasalahan yang terjadi dilapangan. Adapun masalah yang
ditemui yaitu kurang optimalnya pelayanan terhadap Pelanggan sehingga
berdampak terhadap kepuasan pelanggan Dealer Alfa Scorpii Meulaboh.

Studi literatur dilakukan untuk melihat atau meninjau daftar pustaka yang
berkaitan dengan penelitian yang dilakukan atau mengumpulkan data pustaka
tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan model

KANO.

Pengumpulan data
Metode pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini antara lain:
Observasi

Peneliti melakukan pengamatan langsung pada pelanggan Dealer Alfa
Scorpii Meulaboh sebagai bahan penelitian, dengan cara pengamatan
langsung, terdapat kemungkinan untuk mencatat hal-hal, perilaku,
pertumbuhan, dan sebagainya, sewaktu kejadian tersebut berlaku, atau sewaktu

perilaku tersebut terjadi untuk mendapatkan data awal.



24

b) Penyebaran kuesioner
Penyebaran kuesioner dilakukan untuk mengetahui kondisi aktual di lapangan
yang memberi kesempatan luas bagi responden untuk memberikan jawaban

atau tanggapannya terhadap kuesioner.

3.5.3 Pengolahan data

Setelah diperoleh data maka selanjutnya dilakukan pengolahan data. Adapun
pengolahan data seperti perhitungan menentukan skala lineart kuisioner, uji validitas
kuisioner, uji reabilitas kuisioner, menentukan atribut-atribut produk maupun jasa
berdasarkan seberapa baik atribut tersebut mampu memuaskan kebutuhan pelanggan

Dealer Alfa Scorpii Meulaboh.

3.5.4 Menentukan Skala Likert

Metode Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. Adapun tingkat
kesetujuan responden terhadap variabel-variabel penelitian yang dipertanyakan dalam
kuesioner / instrument penelitian dalam Skala Likert diklasifikasi sebagai berikut:
Untuk mengukur Kinerja dan harapan:

Sangat tidak setuju (STS): nilai dengan bobot 1
Tidak setuju (TS): nilai dengan bobot 2

Netral (N): nilai dengan bobot 3

Setuju (S): nilai dengan bobot 4

o B~ w D P

Sangat Setuju (SS): nilai dengan bobot 5
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3.5.5 Uji Validitas Data

Uji Validitas bertujuan untuk menentukan keakuratan dari masing-masing
pertanyaan dalam kuesioner yang telah disebarkan. validitas adalah suatu ukuran yang
menunjukkan bahwa variabel yang diukur memang benar-benar variabel yang
hendak diteliti oleh peneliti (Cooper, dkk., 2006). Untuk mengukur validitas
digunakan alat bantu berupa software SPSS. Nantinya hasil pengujian dapat dikatakan
valid apabila r hitung lebih besar dari r Tabel.

Cara menentukan hasil nilai r Tabel yaitu dengan memiliki nilai tingkat
signifikansi sebesar 5%. Maka diperoleh nilai yaitu n = 100, r Tabel 0,195 Nilai r
hitung didapat setelah melakukan pengolahan data menggunakan alat bantu berupa
software SPSS 23. Hasil nilai r diperoleh dari hasil output dengan alat bantu
software SPSS 23. Hasil dapat dilihat pada bagian output nilai hitung Corrected Item
Total Corelation. Sedangkan dalam menggunakan perhitungan manual menggunakan
formula Koefisien Korelasi Product Moment dengan menggunakan Rumus korelasi

product moment yang dikemukakan oleh (Arikunto, 2002) sebagai berikut:
NEXY-(XX)(EY)

== = O (3.2)
VINZXZ—(EX)2(NLYI-(EY)?)
Keterangan:
r = Koefisien validitas
N = Jumlah Sampel
X = Skor item ke i yang akan diuji validitasnya
Y = Jumlah skor yang diperoleh tiap responden

SX  =Jumlah seluruh skor pada item
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SY  =Jumlah seluruh skor diperoleh tiap responden
SXY =Jumlah hasil perkalian skor pertama dengan skor kedua
SX2 =Jumlah hasil kuadrat skor pertama

SY2 =Jumlah hasil kuadrat skor kedua
3.5.6 Uji Reliabilitas Data

Reliabilitas adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya,
maksudnya apabila dalam beberapa pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok yang
sama diperoleh hasil yang relatif sama (Syaifuddin, A. 2000). Dalam penelitian ini uji
reliabilitas dilakukan dengan menggunakan teknik Formula Alpha Cronbach dan

dengan menggunakan program SPSS 23 for windows.

Rumus :
_ k E Sz_}) 1 7
a= — (1 T e (3.3)
Keterangan:
a = koefisien reliabilitas alpha
k = jumlah item
Sj = variansi responden untuk item i
Sx = jumlah varians skor total

Berdasarkan pada perhitungan uji reabilitas dilakukan menggunakan rumus
alpha cronbach seperti terlihat diatas, sehingga apabila a hitung lebih besar dari pada
0,6, maka dinyatakan data tersebut reliabel. Berdasarkan hal tersebut maka dalam
perhitungan uji reabilitas memiliki kriteria tingkat penilaian reabilitas seperti pada

Tabel 2.1. berikut:
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Tabel 3.3 Tingkat Penilaian Reabilitas

Tingkat Reabilitas Data Tingkat
0-0,2 Sangat rendah
0,2-0,4 Rendah
0,4-0,6 Cukup
0,6-0,8 Tinggi
0,8-1,00 Sangat tinggi

(Sumber: Saifuddin, A.2012)
3.5.7 Pengukuran KANO
1 Menentukan atribut tiap responden
Anggoro (2008), memodifikasi atribut-atribut Metode KANO menjadi
functional dan Dysfunctional question. Skala likert juga digunakan dalam Metode
KANO sebagai pilihan yang dapat dijawab oleh responden. Lima skala yang
digunakan yaitu:

1. Suka (S) = Dinilai dengan bobot 1

2. Harapan (H) = dinilai dengan bobot 2

3. Netral (N) = dinilai dengan bobot 3

4. Toleransi (T) = dinilai dengan bobot 4

5. Tidak suka (TS) = dinilai dengan bobot 5

Tabel 3. 4 Tabel Evaluasi KANO

Dstimctional
2 3 5
Kebutuhan konsumen I 4 Tidak
Suka | Harap | Netral | Toleransi i
suka
1. Suka 0 A A A 0
2. Harap R | | M
Functional 3. Netral R I I I M
4. Toleransi | R | | [ M
5. tidak
suka R R R R Q
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(Sumber: Anggoro, 2008)
Adapun enam kategori yang terdapat pada Tabel diatas yaitu:
1) A= Attractive
Menggambarkan akan adanya peningkatan konsumen jika produk tersebut
berfungsi lebih baik dari biasanya, tetapi kepuasannya tidak akan menurun
jika produk tidak berfungsi lebih baik dari fungsi biasanya.
2) M = Must-be
Menggambarkan semakin suatu produk tidak berfungsi dengan
semestinya, maka kepuasan konsumen akan semakin menurun, tetapi kepuasan
konsumen tidak akan meningkat walaupun produk tersebut berfungsi dengan
sangat baik.
3) O = One-dimensional
Menggambarkan kepuasan konsumen akan meningkat jika sebuah
produk semakin berfungsi dengan baik, dan sebaliknya kepuasan konsumen
akan menurun jika sebuah produk tidak berfungsi dengan semestinya.
4) | = Indifferent
Kepuasan konsumen tidak dipengaruhi oleh sifat produk yang
fungsional atau tidak fungsional. Sebagai contoh, ada atau tidaknya fasilitas
converter tidak akan mempengaruhi kepuasan konsumen.
5) R =Reverse
Reverse adalah penetapan dari perusahaan terbalik dengan apa yang

dirasakan oleh konsumen.
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6) Q = Questionable
Sedangkan questionable adalah jawaban dari konsumen (responden)
tidak jelas atau kurang sesuai dengan pertanyaan yang ada.

2. Menghitung jumlah masing-masing kategori KANO dalam tiap-tiap atribut.

3. Menentukan kategori KANO untuk tiap atribut dengan menggunakan Blauth
Formula (Walden,1993) sebagai berikut: (one-dimensional+attractive+must-
be) > (indifferent+reverse+questionable), maka grade diperoleh dari yang
paling maksimum dari (one-dimensional, attractive, must be). Jika (one-
dimensioanl+attractive+must-be) < (indifferent+reverse+quetionable) maka
grade diperoleh dari yang paling maksimum dari (indifferent, reverse,
questionable).

Tindakan perbaikan, paduan umum bagi organisasi dalam menentukan target
untuk kategori KANO adalah berupaya memenuhi semua atribut must be,
mempunyai kinerja lebih baik daripada competitor pada atribut one- dimensional, dan

memuaskan atribut attractive berbeda dengan competitor



BAB IV
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1  Pengumpulan Data

Pengumpulan data merupakan teknik atau cara yang dilakukan oleh peneliti
untuk menumpulkan data, sehingga dapat memperoleh informasi yang dibutuhkan
dalam rangka mencapai tujuan penelitian. Pengumpulan data pada penelitian ini
menggunakan penyebaran kuisioner, dimana responden hanya memilih skala jawaban
yang telah disediakan pada kolom jawaban.
4.2  Penentuan Jumlah Sampel Dan Langkah Pembuatan Kuisioner

Penentuan jumlah sampel yang digunakan untuk penyebaran kuesioner
menggunakan metode Slovin dengan tingkat keyakinan 90% maka margin of error =

0,10 dan jumlah konsumen adalah 1560 yaitu:

N
1+ Ne?

_ 1560 _ 1560 1560
" T 1+1560(0,10)2 1+ 1560 1561

= 0,99 = 100 Sampel

Berdasarkan perhitungan diatas, maka banyaknya sampel dalam penelitian ini
adalah 0,99 yang dibulatkan menjadi 100 responden. Adapun langkah-langkah dalam
membuat kuisioner pada penelitian ini antara lain:

1. Menentukan atribut pelayanan yang diberikan oleh pihak Dealer kepada

Konsumen berdasarkan lima dimensi pelayanan (Tangibles, Reliability,

Responsiveness, Assurance, Emphaty).

30
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Menyusun Pernyataan kuisioner berdasarkan pada atribut pelayanan Dealer

kepada Konsumen.

Butir-butir Pernyataan kemudian disebarkan kepada responden.

Merekap hasil jawaban responden.

Berikut adalah atribut-atribut pernyataan pada kuisioner Kano (Functional)

Tabel 4.1 Daftar Pernyataan Kuesioner Functional

Dimensi

Pernyataan Setiap Atribut

1.  Tampilan Aplikasi selalu mudah di pahami
2. Tampilan Aplikasi selalu lengkap dan
informatif
. . 3. Ruang Tunggu selalu tertata rapi dan bersih
T les (Bukti N . . . .
angibles (Bukti Nyata) 4 Fasilitas dealer selalu memadai (korsi, meja,)
Ruang Tunggu selalu Tersedia di dalam
Maupun diluar
6.  Atministrasi selalu selesai dalam waktu 3 hari
7. Selalu Kedesiplinan waktu kerja petugas dealer
8.  Selalu Kemudahan prosedur pembelian motor
9.  Selalu Keakuratan informasi servis motor
- 10. Selalu Melayani Dengan cepatan dealer
Reliability (Kehandalan
eliability (Kehandalan) 11. Selalu cepat merespon keluhan dan masukan
konsumen
12. Ketanggapan dealer selalu dalam merespon
permintaan dan kebutuhan konsumen
13. Dealer selalu mampu menjawab pertanyaan
dari konsumen
. 14. Konsumen selalu percaya terhadap pelayanan
Responsivess (Daya deale? U percay P pelay
Tanggap) 15.  Selalu Sopan dan ramah petugas dealer
16. Ketanggapan  dealer  dalam merespon
permintaan dan kebutuhan konsumen
17.  Konsumen selalu merasa aman (data pribadi di
privat)
. 18. Jajaran karyawan dealer selalu orang-orang
Assurance (Jaminan) ahli di bidang otomitif
19. Selalu Gratis servis untuk konsumen baru

selama setahun pertama
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Dimensi Pernyataan Setiap Atribut
20. dealer selalu memberikan perhatian penuh
kepada mahasiswa
Emphty (Empati) 21. Dealer selalu mampu memahami dan

membaca kebutuhan mahasiswa
22. Dealer selalu mengingatkan waktu servis untuk
konsumen

Berikut adalah atribut-atribut Pernyataan pada kuisioner Kano (Disfunctional):

Tabel 4.2 Daftar Pernyataan Kuesioner Disfunctional

Dimensi

Pernyataan Setiap Atribut

Tangibles (Bukti Nyata)

1. Tampilan Aplikasi Tidak mudah di pahami

2. Tampilan  Aplikasi  Tidak lengkap dan
informatif
Ruang Tunggu Tidak tertata rapi dan bersih
Fasilitas dealer Tidak memadai ((korsi, meja )

5. Ruang Tunggu Tidak Tersedia di dalam
Maupun diluar

6. Atministrasi selalu selesai dalam waktu 3 hari

Reliability (Kehandalan)

petugas tidak disiplin waktu kerja di dealer
Tidak Kemudahan prosedur pengurusan Pembelian
Motor

Tidak Keakuratan informasi servis motor

10. Tidak Melayani Dengan cepatan dealer

11.

12.

Tidak cepat merespon keluhan dan masukan
konsumen
Tidak Ketanggapan dealer dalam merespon permintaan

dan kebutuhan konsumen

Responsivess (Daya

Tanggap)

13.

14.

Dealer Tidak mampu menjawab pertanyaan dari
konsumen

Konsumen Tidak percaya terhadap pelayanan dealer
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Dimensi

Pernyataan Setiap Atribut

15.

16.

Tidak Sopan dan ramah petugas dealer saat melayani
konsumen
Ketanggapan dealer dalam merespon permintaan dan

kebutuhan konsumen

17.
18.

Assurance (Jaminan)

19.

Konsumen Tidak merasa aman (data pribadi di privat)
Jajaran karyawan Tidak orang-orang ahli di bidang
otomotif

Tidak Gratis servis untuk konsumen baru selama

setahun pertama

20.

Emphty (Empati) 21.

22.

Dealer Tidak memberikan perhatian penuh kepada
konsumen

Dealer Tidak mampu memahami dan membaca
kebutuhan konsumen

Dealer Tidak mengingatkan waktu servis untuk

konsumen

Keterangan :
Functional/Disfunctional
1 = Suka

2 = Harapan

4.3  Uji Validitas Data

3 = Netral

4 = Toleransi 5 =Tidak Suk

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan hasil 100 kuisioner. Dalam

mengolah data pada uji validitas data, maka dengan tingkat signifikansi 5%. Nilai r

dapat dilihat pada Tabel r yaitu : df =100, r tabel 0,195. Untuk memperoleh

keakuratan hasil dalam uji validitas, maka nilai r dapat diperoleh dengan menggunakan

alat bantu software SPSS 32, sehingga hasil yang didapat pada Tabel 4.4 — 4.7 yaitu:
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Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Functional

Funcsional
Dimensi Atribut r Tabel r Hitung Ket
1 Tampilan Aplikasi mudah di pahami 0,195 0,377 Valid
2 Tampilan Aplikasi lengkap dan informatif 0,195 0,434 Valid
3 Ruang Tunggu tertata rapi dan bersih 0,195 0,282 Valid
Tangibles (Bukti 4  Fasilitas dealer memadai (korsi, meja,) 0,195 0,263 Valid
Nyata) 5  Ruang Tunggu Tersedia di dalam Maupun diluar 0,195 0,398 Valid
6  Atministrasi selesai dalam waktu 3 hari 0,195 0,562 Valid
7 Kedesiplinan waktu kerja petugas dealer 0,195 0,409 Valid
8  Kemudahan prosedur pembelian motor 0,195 0,448 Valid
9  Keakuratan informasi servis motor 0,195 0,408 Valid
10 Melayani Dengan cepatan dealer 0,195 0,311 Valid
Reliability 11  Cepat merespon keluhan dan masukan konsumen 0,195 0,437 Valid
(Kehandalan) 12 Ketanggapan dealer dalam merespon permintaan dan 0,195 0.279 Valid
kebutuhan konsumen ’
13  dealer mampu menjawab pertanyaan dari konsumen 0,195 0,677 Valid
14 konsumen percaya terhadap pelayanan dealer 0,195 0,583 Valid
15  Sopan dan ramah petugas dealer 0,195 0,616 Valid
Responsivess (Daya 16 Ketanggapan dealer dalam merespon permintaan dan 0,195 0,580 Valid

Tanggap)

kebutuhan konsumen




35

Funcsional
Dimensi Atribut r Tabel  r Hitung Ket
17 Konsumen merasa aman (data pribadi di privat) 0,195 0,583 Valid
18 Jajaran karyawan dealer orang-orang ahli di bidang otomitif 0,195 0,407 Valid
Assurance
(Jaminan) 19 Gratis servis untuk konsumen baru selama setahun pertama 0,195 0,599 Valid
20 dealer memberikan perhatian penuh kepada konsumen 0,195 0,389 Valid
Emphty (Empati) 21 Dealer mampu memahami dan membaca kebutuhan konsumen 0,195 0,405 Valid
22 Dealer mengingatkan waktu servis untuk konsumen 0,195 Valid

0,424
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Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Dis Functional

Dis Funcsional

Dimensi Atribut r Tabel r Hitung Ket
1 Tampilan Aplikasi mudah di pahami 0,195 0,810 Valid
2 Tampilan Aplikasi lengkap dan informatif 0,195 0,378 Valid
3 Ruang Tunggu tertata rapi dan bersih 0,195 0,640 Valid
Tangibles (Bukti 4  Fasilitas dealer memadai (korsi, meja,) 0,195 0,712 Valid
Nyata) 5 Ruang Tunggu Tersedia di dalam Maupun diluar 0,195 0,542 Valid
6  Atministrasi selesai dalam waktu 3 hari 0,195 0,700 Valid
Reliability 7 Kedesiplinan waktu kerja petugas dealer 0,195 0,398 Valid
(Kehandalan) 8  Kemudahan prosedur pembelian motor 0,195 0,422 Valid
9  Keakuratan informasi servis motor 0,195 0,342 Valid
10  Melayani Dengan cepatan dealer 0,195 0,336 Valid
11  Cepat merespon keluhan dan masukan konsumen 0,195 0,501 Valid
12 Ketanggapan dealer dalam merespon permintaan dan 0,195 0519 Valid
kebutuhan konsumen ’
13 dealer mampu menjawab pertanyaan dari konsumen 0,195 0,598 Valid
14 konsumen percaya terhadap pelayanan dealer 0,195 0,566 Valid
15  Sopan dan ramah petugas dealer 0,195 0,483 Valid
Responsivess (Daya 16 Ketanggapan dealer dalam merespon permintaan dan 0,195 0,232 Valid

Tanggap)

kebutuhan konsumen
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Dis Funcsional

Dimensi Atribut r Tabel  r Hitung Ket
17 Konsumen merasa aman (data pribadi di privat) 0,195 0,308 Valid
18 Jajaran karyawan dealer orang-orang ahli di bidang otomitif 0,195 0,371 Valid
Assurance
(Jaminan) 19 Gratis servis untuk konsumen baru selama setahun pertama 0,195 0,616 Valid
20 dealer memberikan perhatian penuh kepada konsumen 0,195 0,675 Valid
Emphty (Empati) 21 Dealer mampu memahami dan membaca kebutuhan konsumen 0,195 0,327 Valid

22 Dealer mengingatkan waktu servis untuk konsumen 0,195 0,626 Valid
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Hasil yang didapat pada Tabel diatas telah diolah dengan alat bantu software
SPSS 32 maka pada hasil r hitung > r tabel. Artinya hasil tiap-tiap item pada atribut
yang ada sesuai dengan kuesioner maka dinyatakan valid, sehingga dengan adanya
hasil yang didapat maka tidak ada item atribut yang harus dibuang.
4.4  Uji Reabilitas Data

Uji reliabilitas yaitu suatu alat ukur untuk mengetahui seberapa jauh tingkat
konsistensi dari jawaban responden terhadap keseluruhan pertanyaan yang diajukan.
Untuk mendapatkan hasil yang reliabel maka menggunakan alat bantu software SPSS
32 sehingga akan menghasilkan output Cronbach’s Alpha. Uji reliabilitas dalam
pengolahan data ini, digunakan untuk mengetahui tingkat reliabel pada Functional dan
disfunctional pada metode kano. Dibawah ini merupakan hasil uji reliabilitas yang
sudah diolah dengan bantuan softare SPSS 32.

Berikut pada Tabel 4.9 Hasil uji reliabilitas Kano Functional dan Disfunctional
dengan menggunakan alat bantu berupa software SPSS 32 :

Tabel 4.6 Hasil Uji Reabilitas Kano Functional dan Disfunctional

No Jenis Pertanyaan Cronbach alpha R Tabel Keterangan
1  Functional 0,8 0,6 Reliabel
2  Disfunctional 0,8 0,6 Reliabel

Dari Tabel diatas, nilai Cronbach’s Alpha pada uji reliabilitas untuk pada
Functional sebesar 0,8 dan untuk disfunctional sebesar 0,8. Hal ini menunjukkan
bahwa jawaban atas butir kuesioner sudah reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha >

0,6
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4.5 Pengolahan Dan Perhitungan Data Metode Kano
45.1 Menentukan Kilasifikasi Tiap Atribut Layanan Berdasarkan Kategori
Kano
Langkah pertama yang dilakukan untuk mengkategorikan atribut atribut
layanan kedalam metode Kano yaitu dengan cara menentukan jawaban
keseluruhan atas kuesioner responden berdasarkan pengelompokkan
pertanyaan pada jenis pertanyaan functional dan disfunctional. Kegunaan Tabel
evaluasi Kano dibawah ini, untuk mengelompokkan suatu atribut-atribut dari
tiap responden. Berikut Tabel 4.12 Tabel Evaluasi Kano:

Tabel 4.6 Tabel Evaluasi Kano

Cs Requirements Dysfucntional
1. Like 2. Must-be 3. Neutral 4. Live With 5. Dislike

> 1l like Q A A A (0]
c_cu 2. must-be R | I | M
2 3. Neutral R I I I M
§ 4. Live With R [ [ [ M
L 5. Dislike R R R R Q

Keterangan :

A = Attractive 1 = Suka

M = Must — be 2 = Mengharapkan

O = One — dimensional 3 = Netral

R = Reverse 4 = Toleransi

Q = Questionable 5 = Tidak Suka

I = Indifferent
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Untuk melakukan penentuan kategori kano, dari jawaban tiap-tiap atribut
berdasarkan jenis functional dan disfunctional maka dilakukan dengan cara
menentukan titik nilai responden ditiap nilai atribut functional dengan disfunctional,
maka akan diperoleh hasil satu titik temu untuk menentukan atribut tersebut kedalam

metode kano.

1 -1 = Questionable 3 -1 =Reverse 5—1 =Reverse

1 -2 = Attractive 3 — 2 = Indeffrent 5-2 = Reverse

1 -3 = Attractive 3 — 3 = Indeffrent 5 -3 =Reverse

1 -4 = Attractive 3 — 4 = Indeffrent 5 -4 = Reverse
1-5=0ne Dimensional  3-5=Must Be 5 —5 = Questionable
2—1 = Reverse 4 —1 = Reverse

2 — 2 = Indeffrent 4 — 2 = Indeffrent

2 — 3 = Indeffrent 4 — 3 = Indeffrent

2 — 4 = Indeffrent 4 — 4 = Indeffrent

2—-5=Must Be 4 — 5= Must Be

Dibawah ini hasil penentuan dalam klasifikasi masing-masing atribut ke

kategori Kano dapat dilihat Tabel 4.13 sebagai berikut :
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Tabel 4.7 Klasifikasi Atribut Berdasarkan Metode Kano

Atribut

Responden

18 19 20 21 22
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Atribut

Responden

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

10
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Atribut

Responden
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Atribut

Responden
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Sebagai contoh responden 1 memilih atribut 1 functional dengan nilai 1 dan
memilih disfunctional dengan nilai 5 maka atribut tersebut termasuk kategori One
Dimensional pada atribut 2 responden juga memilih functional dengan nilai 2 dan
disfunctional 4 berarti atribut 2 juga termasuk kategori Indeffrent. Selanjutnya pada
atribut 3 responden memilih nilai functional 1 dan nilai disfunctional 5 maka atribut 3
termasuk kategori One Dimensional. Begitu juga cara menentukan kategori atribut-
atribut lainnya.

4.5.2 Tabulasi Berdasarkan Kebutuhan Pelanggan dalam Kategori Kano

Setelah menentukan klasifikasi pada functional dan disfunctional, selanjutnya
dilakukan pengelompokkan dan perhitungan dari hasil klasifikasi yang sudah
didapatkan sehingga untuk langkah ini hanya menentukan jumlah kategori kano tiap-
tiap atribut terhadap hasil semua responden. Berikut Tabel 4.14 Tabulasi Kebutuhan
Pelanggan dalam Kategori Kano dibawah ini:

Tabel 4.8 Tabulasi Kebutuhan Konsumen Dalam Kategori Kano

Kategori KANO

Atribut Total
Q R I A O M
1 0 0 32 17 49 2 100
2 0 0 35 14 47 4 100
3 0 2 71 3 4 20 100
4 0 3 27 51 0 19 100
5 0 1 76 11 0 12 100
6 0 0 6 13 76 5 100
7 0 0 9 73 18 0 100
8 0 1 6 64 17 12 100
9 0 2 9 8 18 63 100
10 0 0 10 0 14 76 100
11 0 2 8 10 17 63 100
12 0 6 6 0 20 68 100
13 0 2 9 2 21 66 100



Kategori KANO

Atribut Total
Q R | A o)
14 0 5 9 2 68 16 100
15 0 2 10 2 78 8 100
16 0 0 82 1 0 17 100
17 0 9 9 0 0 82 100
18 0 1 9 9 1 80 100
19 0 2 8 10 66 14 100
20 0 1 9 2 0 88 100
21 0 0 9 8 1 82 100
22 0 0 9 0 65 26 100
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Nilai tabulasi Kano didapat dari jumlah banyaknya kategori Q, R, I, A, O, dan

M didalam setiap atribut yang dapat Kita lihat pada Tabel 4.13 Klasifikasi Atribut

Berdasarkan Metode Kano.

4.5.6 Menentukan Kategori Kano untuk Tiap Atribut Layanan

Setelah dilakukan penentuan dalam kebutuhan pelanggan sesuai dengan

kategori Kano, selanjutnya menentukan kategori Kano tiap masing-masing atribut

layanan dengan menggunakan Blauth’s Formula sebagai berikut:

1) Jika (one-dimensional + attractive + must-be) > (indifferent + reverse +

questionable), maka grade diperoleh dari ujung yang paling maksimum dari

(one-dimensional, attractive, must-be).

2) Jika (one-dimensional + attractive + must-be) < (indifferent + reverse +

questionable), maka grade diperoleh dari ujung yang paling maksimum dari

(indifferent, reverse, questionable).

3) Jika (one-dimensional + attractive + must-be) = (indifferent + reverse +

questionable) maka grade diperoleh yang paling maksimum diantara semua
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kategori kano yaitu (one dimensional, attractive, must-be, indifferent, reverse,
questionable).

Keterangan :

a) One — dimensional (0)

Menggambarkan kepuasan Konsumen akan meningkat jika atribut semakin
berfungsi dengan baik, dan sebaliknya kepuasan Konsumen akan menurun jika sebuah
atribut tidak berfungsi dengan semestinya.

b) Attractive (A)

Suatu atribut yang termasuk dalam kategori perlu dipertahankan karena tingkat
kepuasan Konsumen akan menjadi sangat tinggi dengan meningkatnya kinerja atribut
akan tetapi menurunnya kinerja aktual tidak menyebabkan turunnya tingkat kepuasan.
c) Must —be (M)

Menggambarkan semakin suatu atribut tidak berfungsi dengan semestinya, maka
kepuasan konsumen akan semakin menurun, tetapi kepuasan Konsumen tidak akan
meningkat walaupun produk tersebut berfungsi dengan sangat baik.

d) Indifferent (1)

Suatu atribut yang berada pada kategori kurang diperhatikan oleh Konsumen sehingga
ada atau tidaknya atribut tersebut tidak akan berpengaruh terhadap penurunan atau
kenaikan pada tingkat kepuasan Konsumen.

e) Reverse (R)

Suatu atribut yang tidak berfungsi semestinya tidak mempengaruhi tingkat kepuasan

Konsumen.

f) Questionable (Q)
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Suatu atribut yang diberikan atau tidak diberikan kadangkala Konsumen merasa puas
atau tidak puas.

Dibawah ini pada Tabel 4.15 merupakan hasil penjumlahan dari
pengkategorian atribut dalam metode Kano yang menggunakan Blauth’s Formula:

Tabel 4.9 Penjumlahan Tiap Atribut Layanan Dalam Kategori Kano

Kategori KANO

Atribut Total
Q+R+I A+O+M
1 32 68 100
2 35 65 100
3 73 27 100
4 30 70 100
5 77 23 100
6 6 94 100
7 9 91 100
8 7 93 100
9 11 89 100
10 10 90 100
11 10 90 100
12 12 88 100
13 11 89 100
14 14 86 100
15 12 88 100
16 82 18 100
17 18 82 100
18 10 90 100
19 10 90 100
20 10 90 100
21 9 91 100
22 9 91 100

Penjumlahan tiap atribut dimulai dengan mengelompokkan 6 kategori menjadi
2 kelompok vyaitu, kelompok 1 ( Q, R, dan I) dan kelompok 2 (A, O, dan M) yang

masing-masing nilai kategori dapat di lihat pada Tabel 4.14 lalu dihitung
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menggunankan Blauth’s Formula yang mana tujuannya untuk melihat hasil jumlah
terbesar antara 2 kelompok.

Setelah dilakukan penjumlahan dengan berdasarkan aturan penggunaan dalam
Blauth’s Formula seperti pada Tabel diatas maka hasil yang diperoleh bahwa pada
kategori Attractive, One- dimensional dan Must-be memiliki lebih banyak jumlah nilai
yang besar dengan total 19, dibandingkan jumlah kategori Questionable, Reverse dan
Indifferent yang hanya memiliki 3 atribut dengan nilai lebih besar.

Untuk selanjutnya dalam hasil akhir pada model Kano yaitu menentukan tiap-
tiap atribut ke dalam kategori Kano sehingga hasil yang didapat dari nilai maksimum
dari kesesuaian kategori Kano. Berikut pada Tabel 4.16 Tabulasi Tiap Atribut Layanan
Kategori Kano.

Tabel 4.10 Tabulasi Tiap Atribut Layanan Kategori Kano

Kategori KANO

Atribut 0 = I ry 5 v Total
1 0 0 32 17 49 2 100
2 0 0 35 14 47 4 100
3 0 2 71 3 4 20 100
4 0 3 27 51 0 19 100
5 0 1 76 11 0 12 100
6 0 0 6 13 76 5 100
7 0 0 9 73 18 0 100
8 0 1 6 64 17 12 100
9 0 2 9 8 18 63 100
10 0 0 10 0 14 76 100
11 0 2 8 10 17 63 100
12 0 6 6 0 20 68 100
13 0 2 9 2 21 66 100
14 0 5 9 2 68 16 100
15 0 2 10 2 78 8 100
16 0 0 82 1 0 17 100
17 0 9 9 0 0 82 100
18 0 1 9 9 1 80 100



50

Kategori KANO

Atribut 9 = I y 5 v Total
19 0 2 8 10 66 14 100
20 0 1 9 2 0 88 100
21 0 0 9 8 1 82 100
22 0 0 9 0 65 26 100

Hasil pada Tabel 4.16 diatas pada atribut 20 grade diambil dari must-be karena

Jika (one-dimensional + attractive + must-be) > (indifferent + reverse + questionable),

maka grade diperoleh dari ujung yang paling maksimum dari (one-dimensional,

attractive, must-be). Sedangkan untuk atribut lain yang (one-dimensional + attractive

+ must-be) < (indifferent + reverse + questionable), maka grade diperoleh dari ujung

yang paling maksimum dari (indifferent, reverse, questionable). Setelah diperoleh hasil

akhir dalam tabulasi diatas selanjutnya menentukan atribut layanan berdasarkan

metode Kano. Berikut Tabel 4.17 Tingkatan Atribut Layanan Kategori Kano.

Tabel 4.11 Tingkatan Atribut Layanan Kategori Kano

No Atribut Kategori

1  Tampilan Aplikasi mudah di pahami One-dimensional
2  Tampilan Aplikasi lengkap dan informatif One-dimensional
3 Ruang Tunggu tertata rapi dan bersih indifferent

4 Fasilitas dealer memadai (korsi, meja,) Attractive

5 Ruang Tunggu Tersedia di dalam Maupun diluar indifferent

6  Surat selesai dalam waktu 3 hari One-dimensional
7 Kedesiplinan waktu kerja petugas dealer Attractive

8  Kemudahan prosedur pembelian motor Attractive

9  Keakuratan informasi servis motor Must-be

10 Melayani Dengan cepatan dealer Must-be

11  Cepat merespon keluhan dan masukan konsumen Must-be

1 Ketanggapan dealer dalam merespon permintaan MUSt.be

dan kebutuhan konsumen
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No

13

14
15

16

17

18

19

20

21

22

Atribut

Kategori

Dealer mampu menjawab pertanyaan dari konsumen
Konsumen percaya terhadap pelayanan dealer
Sopan dan ramah petugas dealer

Ketanggapan dealer dalam merespon permintaan
dan kebutuhan konsumen

Konsumen aman (data pribadi di privat)

Jajaran karyawan dealer orang-orang ahli di bidang
otomitif

Gratis servis untuk konsumen baru selama setahun
pertama

Dealer memberikan perhatian penuh kepada
konsumen

Dealer mampu memahami dan membaca kebutuhan
konsumen

Dealer mengingatkan waktu servis untuk konsumen

Must-be
One-dimensional

One-dimensional

indifferent

Mus-be

Must-be

One-dimensional

Must-be

Must-be

One-dimensional

Langkah terakhir dalam penentuan kategori kano di atas dapat dilihat dari hasil

jumlah terbesar tabulasi pada Tabel 4.16 yang mana hasilnya pada atribut 1 dimana

One-dimensional dengan jumlah terbesar antara kategori lainnya yaitu 49, lalu

dimasukkan kedalam Tabel 4.17 di atas, sehingga didapatkan hasil akhir berupa

kategori untuk setiap atribut.



BAB V

ANALISIS DAN EVALUASI

5.1 Analisis
51.1 Analisis Jumlah Sampel
Dalam menentukan jumlah sampel pada penelitian ini menggunakan
metode slovin dengan tingkat keyakinan 90% dan batas toleransi kesalahan 10%
dengan jumlah Konsumen sebanyak 1560 orang. Sehingga diperoleh hasil data
0,99 kemudian dibulatkan menjadi 100 responden. Dari hasil data kuesioner
dilakukan beberapa tahap dalam mengolah hasil penilaian responden yang sudah

direkapitulasi terlebih dahulu.

5.1.2 Analisis Uji Validitas dan Reabilitas Data

Analisis validitas memiliki tujuan untuk mengetahui sejaun mana
ketepatan dan kecermatan alat ukur dalam melakukan fungsinya untuk mengukur
dengan menggunakan rumus koefisien korelasi product moment, untuk setiap
pertanyaan yang digunakan sebagai pengukur suatu variabel, skor masing-masing
item dikorelasikan dengan total skor item dalam satu variabel. Apabila skor item
tersebut berkolerasi positif dengan total skor item dan lebih tinggi daripada
interkorelasi antar item, maka menunjukkan kevalidan dari instrumen tersebut.
Berdasarkan hasil pengujian validitas menunjukkan bahwa hasil rekapitulasi
pengujian validitas untuk harapan konsumen, fungsional dan disfungsional dapat
diketahui bahwa tiap butir pertanyaan yang masing-masing nilainya lebih besar

dari pada nilai r Tabel sehingga dapat disimpulkan data sudah valid (sah).
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Sedangkan uji reabilitas menggunakan koefisien Alp ha cronbach (a) dimana satu
acuan dalam menentukan nilai kehandalan suatu kuisioner, jika koefisien alpha
cronbach bernilai 0,6 atau >0,6 maka instrumen ini dapat diterima (reliabel).
Berdasarkan hasil uji reabilitas pada Tabel 4.8 sampai Tabel 4.9 menunjukkan
nilai koefisien alpha cronbach >0,6 sehingga data dinyatakan reliabel dalam arti
dapat dipercaya kebenarannya.
5.1.3 Analisis Metode Kano
Pada kategori kano, didapatkan hasil untuk setiap atribut dengan
kategori indifferent, dilihat dari hasil (one-dimensional + attractive + must-be) >
(indifferent + reverse + questionable), maka grade diperoleh dari ujung yang paling

maksimum dari (one-dimensional, attractive, must-be).

a) One — dimensional
Menggambarkan kepuasan Konsumen akan meningkat jika atribut semakin
berfungsi dengan baik, dan sebaliknya kepuasan Konsumen akan menurun jika

sebuah atribut tidak berfungsi dengan semestinya.

Tabel 5.1 Kategori One-dimensional

No Atribut Kategori

1 Tampilan Aplikasi mudah di pahami One-dimensional
2 Tampilan Aplikasi lengkap dan informatif One-dimensional
6 Surat selesai dalam waktu 3 hari One-dimensional
14 Konsumen percaya terhadap pelayanan dealer One-dimensional

15 Sopan dan ramah petugas dealer One-dimensional
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No Atribut Kategori

Gratis servis untuk konsumen baru selama setahun
pertama

One-dimensional

22 Dealer mengingatkan waktu servis untuk konsumen One-dimensional

b) Attractive
Suatu atribut yang termasuk dalam kategori perlu dipertahankan karena
tingkat kepuasan Konsumen akan menjadi sangat tinggi dengan meningkatnya kinerja

atribut akan tetapi menurunnya kinerja aktual tidak menyebabkan turunnya tingkat

kepuasan.
Tabel 5.2 Kategori Attractive
No Atribut Kategori
4  Fasilitas dealer memadai (korsi, meja,) Attractive
7  Kedesiplinan waktu kerja petugas dealer Attractive
8 Kemudahan prosedur pembelian motor Attractive
c) Must - be

Menggambarkan semakin suatu atribut tidak berfungsi dengan semestinya,
maka kepuasan konsumen akan semakin menurun, tetapi kepuasan Konsumen tidak

akan meningkat walaupun produk tersebut berfungsi dengan sangat baik.



Tabel 5.3 Kategori Must-be
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No Atribut Kategori

9 Keakuratan informasi servis motor Must-be

10 Melayani Dengan cepatan dealer Must-be

11 Cepat merespon keluhan dan masukan konsumen Must-be

12 Ketanggapan dealer dalam merespon permintaan dan Must-be
kebutuhan konsumen

13 Dealer mampu menjawab pertanyaan dari konsumen Must-be

17 Konsumen aman (data pribadi di privat) Mus-be
Jajaran karyawan dealer orang-orang ahli di bidang

18 . Must-be
otomitif

20 Dealer memberikan perhatian penuh kepada Must-be
konsumen

21 Dealer mampu memahami dan membaca kebutuhan Must-be

konsumen

d) Indifferent

Suatu atribut yang berada pada kategori kurang diperhatikan oleh Konsumen

sehingga ada atau tidaknya atribut tersebut tidak akan berpengaruh terhadap

penurunan atau kenaikan pada tingkat kepuasan Konsumen.



Tabel 5.4 Kategori indifferent
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No Atribut Kategori
3 Ruang Tunggu tertata rapi dan bersih indifferent
5 Ruang Tunggu Tersedia di dalam Maupun diluar indifferent
16 Ketanggapan dealer dalam merespon permintaan dan indifferent

kebutuhan konsumen




BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1  Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis yang telah dilakukan dapat diambil

beberapa kesimpulan sebagai berikut :

Berdasarkan hasil menggunakan Model Kano Atribut-Atribut yang Mempengruhi
tingkat kepuasan konsumen berjumlah 22, yang mana hasil dari atribut tersebut
mendapatkan Hasil pada kategori 1-6 grade diambil dari must-be karena Jika (one-
dimensional + attractive + must-be) > (indifferent + reverse + questionable), maka
grade diperoleh dari ujung yang paling maksimum dari (one-dimensional,
attractive, must-be). Sedangkan untuk atribut yang lain juga (one-dimensional +
attractive + must-be) < (indifferent + reverse + questionable), maka grade diperoleh
dari ujung yang paling maksimum dari (indifferent, reverse, questionable).
Dengan ini untuk pengukuran menggunakan Model Kano mendapatkan hasil
penentuan kategori untuk setiap atribut yang perlu diperhatikan, yaitu:
a) One —dimensional (Ditingkatkan)
Atribut yang masuk kedalam kategori One — dimensional adalah atribut
1,2,6,14,15,19, dan 22, dengan Menggambarkan kepuasan Konsumen akan
meningkat jika atribut semakin berfungsi dengan baik, dan sebaliknya

kepuasan Konsumen akan menurun jika sebuah atribut tidak berfungsi
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dengan semestinya, maka pihak Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat
harus benar-benar memperhatikan untuk setiap atribut tersebut.

b) Attractive (Dipertahankan)
Atribut yang masuk kedalam kategori Attractive adalah atribut 4,7, dan 8,
perlu dipertahankan karena tingkat kepuasan Konsumen akan menjadi
sangat tinggi dengan meningkatnya kinerja atribut akan tetapi menurunnya
kinerja aktual tidak menyebabkan turunnya tingkat kepuasan.

c) Must-be (Diperbaiki)
Atribut yang masuk kedalam Kkategori Must-be adalah atribut
9,10,11,12,13,17,18,20, dan 21, Menggambarkan semakin suatu atribut
tidak berfungsi dengan semestinya, maka kepuasan Konsumen akan
semakin menurun, tetapi kepuasan Konsumen tidak akan meningkat
walaupun produk tersebut berfungsi dengan sangat baik.

d) Indifferent (Ditingkatkan)
Atribut yang masuk kedalam kategori Indifferent adalah 3,5, dan 16, Suatu
atribut yang berada pada kategori kurang diperhatikan oleh Konsumen
sehingga ada atau tidaknya atribut tersebut tidak akan berpengaruh terhadap
penurunan atau kenaikan pada tingkat kepuasan Konsumen

6.2 Saran

Setelah diperoleh hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti

memberikan beberapa saran untuk Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat:
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1. Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan dapat digunakan sebagai referensi
untuk Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat agar dapat mengetahui atribut
pelayanan apa saja yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan yang sesuai dengan

keinginan Konsumen.

2. Sebaiknya pihak Dealer Alfa Scorpii Meulaboh Aceh Barat segera melakukan

perbaikan yang masih terdapat kekurangan.
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LAMPIRAN

APLIKASI MODEL KANO DALAM MENGANALISIS TINGKAT
KEPUASAN PELANGGAN PADA SISTEM PELAYANAN DEALER
MOTOR ALFA SCORPII MEULABOH ACEH BARAT
I.  Identitas responden

Nama
Jenis Kelamin : 1) Laki-Laki
2) Perempuan
Umur
Pekerjaan
Il.  Petunjuk Pengisian:

Anda diminta untuk mengisi 2 jenis kolom penilaian atas pertanyaan yang
diberikan. Berikut 2 jenis kolom tersebut yaitu :
e Fungsional : Menyatakan kondisi yang Anda rasakan jika fasilitas atau
layanan terpenuhi/tersedia.
¢ Disfungsional : Menyatakan kondisi yang Anda rasakan jika fasilitas atau
layanan tidak terpenuhi/tidak tersedia.
S :Suka ( Bobot 1)

H : Harapan ( Bobot 2)
N : Netral (Bobot 3)

T :Toleransi (Bobot 4)

TS :Tidak Suka (Bobot 5
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1.  Ketengang Skala

S :Suka, artinya fasilitas atau layanan tersebut sangat berguna bagi Anda

H : Harapan, artinya fasilitas atau layanan tersebut merupakan suatu keharusan
bagi Anda

N : Netral, ada tidaknya fasilitas atau layanan tersebut tidak berpengaruh bagi
Anda

T : Toleransi, artinya Anda tidak suka tetapi Anda dapat menerima kondisi
tersebut

TS : Tidak Suka, artinya Anda tidak dapat menerima kondisi tersebut

Beri tanda ( V) pada kolom yang telah di sediakan dengan jawaban anda.

Pertanyaan kuisioner SKALA Pertanyaan kuisioner SKALA
No dengan metode kano dengan metode kano
fungsional s lul N T | Ts disfungsional s H N T
Tangibles (Bukti Nyata) Tangibles (Bukti Nyata)

1 Tampilan Aplikasi Tampilan Aplikasi Tidak
selalu mudah di mudah di pahami
pahami

2 Tampilan Aplikasi Tampilan Aplikasi Tidak
selalu lengkap dan lengkap dan informatif
informatif

3 Ruang Tunggu selalu Ruang Tunggu Tidak
tertata rapi dan bersih tertata rapi dan bersih

4 Fasilitas dealer selalu Fasilitas dealer Tidak
memadai (korsi, memadai ((korsi, meja)
meja,)

5 Ruang Tunggu selalu Ruang Tunggu Tidak
Tersedia di dalam Tersedia di dalam Maupun
Maupun diluar diluar

6 Atministrasi selalu Aministrasi Tidak selesai
selesai dalam waktu 3 dalam waktu 3 hari
hari

Reliability (Kehandalan) Reliability (Kehandalan)
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No Pertanyaan kuisioner
dengan metode kano
fungsional

SKALA

TS

Pertanyaan kuisioner
dengan metode kano
disfungsional

SKALA

TS

7 selalu Kedesiplinan
waktu kerja petugas
dealer

Tidak Kedesiplinan waktu

kerja dealer

8 selalu Kemudahan
prosedur pembelian

motor

Tidak Kemudahan
prosedur pengurusan
Pembelian Motor

9 selalu Keakuratan

informasi servis motor

Tidak Keakuratan

informasi servis motor

10 | selalu Melayani
Dengan cepatan dealer

Tidak Melayani Dengan
cepatan dealer

11 selalu cepat merespon
keluhan dan masukan

konsumen

Tidak cepat merespon
keluhan dan masukan

konsumen

12 Ketanggapan dealer
selalu dalam
merespon permintaan
dan kebutuhan

konsumen

Tidak Ketanggapan dealer
dalam merespon
permintaan dan kebutuhan

konsumen

Responsiveness (Daya

Tanggap)

Responsiveness (Daya

Tanggap)

13 dealer selalu mampu
menjawab pertanyaan
dari konsumen

dealer Tidak mampu
menjawab pertanyaan dari

konsumen

14 konsumen selalu
percaya terhadap
pelayanan dealer

Konsumen Tidak percaya

terhadap pelayanan dealer

15 selalu Sopan dan
ramah petugas dealer

Tidak Sopan dan ramah
petugas dealer saat

melayani konsumen

16 Selalu Ketanggapan
dealer dalam
merespon permintaan
dan kebutuhan

konsumen

Tidak Ketanggapan dealer
dalam merespon
permintaan dan kebutuhan
konsumen

Assurance (Jaminan)

Assurance (Jaminan)
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No I;ertanyaantk(ljjis:?ner SKALA Pertanyaan kuisioner SKALA
enga;n meto el ano dengan metode kano
ungsiona disfungsional
N | T| TS N T TS
17 Konsumen selalu Konsumen Tidak merasa
merasa aman (data aman (data pribadi di
pribadi di privat) privat)
18 | Jajaran karyawan . .
Jajaran karyawan Tidak
dealer selalu orang- o
o orang-orang ahli di bidang
orang ahli di bidang ]
o otomotif
otomitif
19 Selalu Gratis servis . .
servis Tidak Gratis untuk
untuk konsumen baru
konsumen baru selama
selama setahun
setahun pertama
pertama
Emphty (Empati) Emphty (Empati)
20 dealer selalu ) )
) . Dealer Tidak memberikan
memberikan perhatian ]
perhatian penuh kepada
penuh kepada
konsumen
konsumen
21 Dealer selalu mampu )
. Dealer Tidak mampu
memahami dan )
memahami dan membaca
membaca kebutuhan
kebutuhan konsumen
konsumen
22 Dealer selalu Dealer Tidak
mengingatkan waktu mengingatkan waktu servis
servis untuk konsumen untuk konsumen
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Lampiran 4. Rekapitulasi nilai fungsional responden

Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

Jamilah

1

Rendi Setiawan 2

2

Susanti

3

Rina Asrina

4

Mutiara

5

Mahlil Pratam 1

6

Tia putri

7

Jumera

8

1

Mukktarudin

9

2
2
2

Anil Rahman

10

Romi Armaidi

11

Dea Wulandari

12

3
3

Oka Alfindra

13

3

Deai Rauzatinur

14

Lusi Fitriani

15

Marwati

16
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Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

2
2

Acha Septriasa

17

1

Wawan Mauliza

18

Wahyu

19

Firmansyah

1
2

Sawitri Elfika

20

Budi Firdaus

21

Fatriciah

22

1
2
2
2

Sri Wahyuni

23

Apris Sahroni

24

Rengga Aditya

25

Salwa Musfira

26

3

Khalifatunnur

27

Arfikayani

28

Nofrizal

29

Ariadi

30

Nadia

31

1
2
3
1

Halwa Hanania

32

Deni Setiawam

33

3

Chindy Agustina

34

Eli Aguatia

35
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Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

Astuti

36

Zulkarnain

37

2
3

Fitra Yuni Sara

38

Rivi Aguatina

39

Harmina

40

Salmitaria

41

Bambang

42

Firdansyah

Nihados

43

Afrizal

44

Murni Hidayati 2

45

Nisri Asriani

46

Cut Riani

47

3
2

Nia Samorita

48

Mawarni Zega

49

Nurhayani

50

Johani

51

Ariana

52

2

Lisa Aprilia

53

Linda
Armiyanda

54
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Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

Asnidar

55

Salmawati

56

Juni Saputra 2

57

Kariadi

58

3

Safa Amalia

59

Mulyadi

60

2
3

Irfan Ramzani

61

Said Musrizal

62

2

1
2

Dedek Irwasyah

63

Sun Supriatno

64

Putri Savira

65

Santi Amalia

66

3
3
2
3
3

Beni Anggara

67

Amalia santi

68

1

Wahyuni Berutu

69

Riza Monika

70

Lilis Karmila

71

Firdaus

72

2

Umi Kalsum

73
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Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

Diva

74

Vira Anita

75

Revita

76

Fahmi Muliadi 2

77

Juwita

78

Denisa Saputri 3

79

Hanifah

80

Habib

81

Eka Muliani

82

Yulianah

83

2
1

2
2

Lutfiatun Jannah

84

Aisayh Tunnisa

85

Rizky Aditya 3

86

Linawati

87

2
2

Fahri Hamzah

88

Marnia Amalia

89

Rini

90

Hawari

91

Andika

92
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Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

Vonita

93

Falyadi

94

Ria Asrina

95

Noni Aslita

96

Marhaban

97

Adis Sahrul Ali 2

98

Lisdawati

99

Mardiam

100

Lampiran 5. Rekapitulasi nilai disfungsional responden

Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

Jamilah

1

Rendi Setiawan 5

2

Susanti

3

Rina Asrina

4

Mutiara

5

Mahlil Pratam 4

6

Tia putri

7
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Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

Jumera

8

3
3
4

Mukktarudin

9

Anil Rahman

10

Romi Armaidi

11

5

Dea Wulandari

12

4
3

Oka Alfindra

13

3

Deai Rauzatinur

14

Lusi Fitriani

15

Marwati

16

3
4

Acha Septriasa

17

3

Wawan Mauliza

18

Firmansyah

Wahyu

19

3
4

Sawitri Elfika

20

Budi Firdaus

21

Fatriciah

22

3
4

Sri Wahyuni

23

Apris Sahroni

24

3
3

Rengga Aditya

25

Salwa Musfira

26
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Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

4

Khalifatunnur

27

Arfikayani

28

Nofrizal

29

Ariadi

30

Nadia

31

Halwa Hanania 4

32

3
4
3

Deni Setiawam

33

3

Chindy Agustina

34

Eli Aguatia

35

Astuti

36

Zulkarnain

37

Fitra Yuni Sara 5

38

Rivi Aguatina 4

39

Harmina

40

Salmitaria

41

Bambang

42

Firdansyah

Nihados

43

Afrizal

44

Murni Hidayati 3

45
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Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

Nisri Asriani

46

Cut Riani

47

5

Nia Samorita

48

Mawarni Zega 4

49

Nurhayani

50

Johani

51

Ariana

52

Lisa Aprilia

53

Linda

54

Armiyanda

Asnidar

55

Salmawati

56

4

Juni Saputra

57

Kariadi

58

4

Safa Amalia

59

Mulyadi

60

3
4

Irfan Ramzani

61

Said Musrizal

62

4

3
4

Dedek Irwasyah

63

Sun Supriatno

64
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Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

Putri Savira

65

3
4

Santi Amalia

66

Beni Anggara

67

5

Amalia santi

68

3

4
3
3

Wahyuni Berutu

69

Riza Monika

70

Lilis Karmila

71

Firdaus

72

5

Umi Kalsum

73

Diva

74

Vira Anita

75

Revita

76

Fahmi Muliadi 4

77

Juwita

78

Denisa Saputri 4

79

Hanifah

80

Habib

81

Eka Muliani

82

Yulianah

83
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Atribut

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Responden

3

Lutfiatun Jannah 4

84

3
3

Aisayh Tunnisa

85

Rizky Aditya

86

Linawati

87

3

Fahri Hamzah

88

4

Marnia Amalia

89

Rini

90

Hawari

91

Andika

92

Vonita

93

Falyadi

94

Ria Asrina

95

3

Noni Aslita

96

Marhaban

97

3

Adis Sahrul Ali

98

Lisdawati

99

Mardiam

100

Lampiran 8. Hasil Uji Validitas Functional



Correlations
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V01|V02(|V03|V04(|V05[V06[V07]|Vv08|V09|V10|V11|V12|V13|V14(|V15(V16]|V17]|V18|V19|V20|V21|V22]| Total
V01 Pearson - -
435 -1.436 -1.314 -1.428 - -1.388 .682|.795
Correlation 1 .047].068 .236(.175] .118].041|.004| .118 197 3777
** 113 *1.079 *1.160 *1.144 X 101 ** N > **
Sig. (2-tailed) .000( .645].500].262|.000].433]|.001].112(.000].154].018|.082] .243|.687|.970| .243|.317]|.000] .050( .000] .000 .000
N 100| 100] 100{ 100 100{ 100 100{ 100| 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100{ 100{ 100] 100] 100} 100] 100| 100 100
V02 Pearson 435 - 497 - - - - .387 -[.929].777
1/.039 .066 .105].075].032|.069 .070(.115 .064 .015 434"
Correlation - .026 h .044 .010|.037 .010 *1.051 ** **
Sig. (2-tailed) .000 .701]|.801].513/.000].298|.461|.751|.494| .663| .491|.253] .923|.714|.524| .923(.885|.000] .614(.000].000 .000
N 100| 100] 100{ 100 100{ 100{ 100 100| 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100{ 100{ 100] 100] 100} 100] 100| 100 100
VO3 Pearson -
.210{.205 .204 .286 - -
Correlation .047|.039 1 .140(.161 .1311.173].140 .084( .147].179|.022| .147].207 .033].078] .282"
* * * ** |-173].114
Sig. (2-tailed) .645].701 .036(.041].164|.109|.042|.193|.086].166|.004|.406| .146].075|.827| .146|.038].086|.257|.743| .442 .004
N 100| 100] 100{ 100 100{ 100| 100{ 100| 100| 100f 100| 100] 100| 100{ 100{ 100 100] 100] 100} 100] 100| 100 100
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V04 Pearson -1.210 - - - 466" 466" - - -
.068 1 .003].041 .072].012|.094].097 .0441.131 .136 .010 263
Correlation .026 * .030].017 .012 ) *[.015 .004|.017
Sig. (2-tailed) .500(.801].036 .771|.865(.975|.688|.903|.477].902| .352|.336] .000|.667|.194| .000|.884].177|.965| .866|.918 .008
N 100( 100| 100| 100{ 100| 100| 100| 100| 100| 100( 100| 100( 100 100{ 100| 100/ 100] 100{ 100| 100| 100| 100 100
V05 Pearson - .205 - .650].902|.750 - 267 - - - - -
.066 1 .033].140 .049|.141| .087 .169| .087 .398™
Correlation 113 *1.030 ** - - .009 - .162|.182(.080/.033|.022
Sig. (2-tailed) .262|.513|.041].771 .000].000].000( .746].164].932| .626].160] .387|.007|.093| .387|.107|.070] .428|.747| .826 .000
N 100| 100| 100| 100| 100] 100] 100} 100] 100} 100} 100] 100] 100{ 100| 100f 100| 100} 100] 100| 100] 100} 100 100
V06 Pearson .436(.497 -1.650 .629|.766 - - -1.261 221 - -1.502| .464
.140 1 .128 .097 .150( .097 .081 .562™
Correlation - > .017 ** - ~1.026 .088].030 - . 194 .170 ** **
Sig. (2-tailed) .000].000] .164].865].000 .000] .000{ .800|.203| .384| .765|.009| .335|.027].137| .335|.054]|.423].090(.000| .000 .000
N 100( 100| 100| 100{ 100| 100| 100| 100| 100| 100f 100]| 100f 100 100{ 100| 100/ 100]| 100{ 100| 100| 100| 100 100
V07 Pearson - .902|.629 .763 .208 - - -
) .105].161].003 1 .046(.138|.003|.063|.139| .074 .167| .074 .004|.008 .409™
Correlation .079 ** ** - * .160(.147].066
Sig. (2-tailed) .433].298].109].975].000|.000 .000].652].171].974].535].166| .467|.038].098| .467|.112].144].513].965].939 .000
N 100( 100| 100| 100{ 100| 100| 100| 100| 100/ 100( 100] 100f 100 100{ 100| 100/ 100| 100{ 100| 100| 100| 100 100
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V08 Pearson - -
314 .204 .750].766].763 - - -1.216 .256 -
Correlation .075 .041 1 192 .136 .122| .136|.256 .218].135|.194| .448™
- * ** ** ** .105 .125|.066 * * .|-087 .
Sig. (2-tailed) .001|.461].042].688|.000].000}.000 .298|.056].214|.515|.031] .177].010(.225] .177|.010].390|.029(.181|.053 .000
N 100| 100] 100{ 100 100{ 100{ 100 100| 100| 100f 100| 100] 100| 100{ 100{ 100 100] 100] 100} 100] 100| 100 100
V09 Pearson -
- - - - -1.903].334 .540(.394].701 -
Correlation .032|.131 .033 .046 1 .080] .031|.122|.068| .031 .226( .408™
.160 .012 .026 .105 .057 ** - ** ** ~1.162 .
Sig. (2-tailed) .112|.7511.193].903|.746].800|.652|.298 .575(.000(.001].426| .757|.225|.504| .757].000].000/.000] .108| .024 .000
N 100| 100] 100{ 100{ 100{ 100{ 100 100| 100] 100f 100] 100] 100| 100{ 100{ 100{ 100} 100] 100} 100} 100| 100 100
V10 Pearson .428 - - -|.204].523
.069(.173/.072|.140].128|.138].192 1/.009 .051( .072|.169|.057| .072]|.136].142 3117
Correlation - .057 117 .038 * **
Sig. (2-tailed) .000|.494].086].477|.164].203|.171].056(.575 .925(.246].617| .479|.094|.573| .479].178].158].710] .041| .000 .002
N 100| 100] 100{ 100 100{ 100{ 100{ 100| 100| 100f 100| 100] 100| 100{ 100{ 100 100] 100] 100] 100] 100| 100 100
V1l Pearson - -
- - - - -1.903 277 .627(.478].775
Correlation .140].012 .003 .009 1 .131| .065].196|.120] .065 .199(.223| .437"
.144|.044 .009].088 125 ** ** ** ** -
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Sig. (2-tailed) .154].663].166].902|.932|.384|.974].214|.000(.925 .005].195| .520/.050].233| .520] .000|.000] .000{ .047]| .026 .000
N 100( 100| 100| 100{ 100| 100| 100| 100| 100/ 100f 100]| 100{ 100 100{ 100| 100/ 100| 100{ 100| 100| 100| 100 100
V12 Pearson -
.286 - -1.334 -1.277 .204 .203 - -
Correlation .236/.070 .094].049 .063 1 .173].162 .173].096|.024|.141 2797
** .030 .066 ~.117 ** * ) .060[.134
Sig. (2-tailed) .018(.491].004|.352|.626].765|.535|.515|.001|.246| .005 .042| .085|.108].043| .085|.343|.814|.161|.552|.183 .005
N 100| 100| 100| 100| 100] 100| 100| 100| 100/ 100| 100| 100{ 100| 100{ 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
V13 Pearson .261 216 .204 648" .672|.864|.648".310(.328
) .175].115|.084|.097].141 139 .080].051].131 1 .192].138|.140 677"
Correlation - - * - * - -
Sig. (2-tailed) .082|.253] .406|.336|.160|.009|.166|.031|.426|.617|.195|.042 .000].000{.000]| .000{.002(.001|.055|.172|.166 .000
N 100| 100| 100| 100| 100 100] 100f 100] 100] 100} 100] 100] 100{ 100| 100f 100| 100} 100] 100| 100] 100} 100 100
V14 Pearson - .466 .648 .576|.614] 1.00 .235
118 147 .087].097].074].136/.031|.072]|.065].173 1 .089 .070].018].048 583"
Correlation .010 ** - - "l 07 *
Sig. (2-tailed) .243].923].146|.000|.387|.335|.467|.177|.757|.479] .520| .085| .000 .000].000( .000].379].019(.490| .855|.638 .000
N 100| 100| 100| 100| 100] 100} 100f 100] 100} 100} 100] 100] 100{ 100| 100f 100] 100} 100] 100| 100] 100} 100 100
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V15 Pearson - .267|.221|.208] .256 .672|.576" .502|.576%| .246(.243].331 -
.041 .179].044 .122].169(.196|.162 1 .043 .616™
Correlation .037 ** * * * * * * ~1.018
Sig. (2-tailed) .687|.714].075|.667(.007|.027]|.038|.010] .225|.094| .050] .108| .000{ .000 .000| .000|.014].015/.001|.863].670 .000
N 100( 100| 100| 100{ 100| 100| 100| 100| 100| 100( 100| 100( 100 100{ 100| 100/ 100] 100{ 100| 100| 100| 100 100
V16 Pearson .203|.864|.614".502 .614%1.352|.220
) .004].064|.022|.131].169].150].167|.122].068|.057|.120 1 .184].051|.055 .580™
Correlation - - * - * ** *
Sig. (2-tailed) .970(.524].827|.194|.093].137|.098| .225| .504|.573( .233].043(.000] .000|.000 .000].000].028].067|.616|.588 .000
N 100| 100| 100| 100| 100] 100] 100} 100] 100} 100} 100] 100] 100{ 100| 100f 100| 100} 100] 100| 100] 100} 100 100
V17 Pearson - .466 .648| 1.00|.576|.614 .235
.118 147 .087].097].074].136/.031|.072]|.065].173 1|.089 .070].018].048 583"
Correlation .010 ** 0" - > *
Sig. (2-tailed) .243].923].146].000].387|.335|.467].177|.757|.479] .520].085|.000] .000|.000].000 .379].019] .490( .855|.638 .000
N 100( 100| 100| 100{ 100| 100| 100| 100| 100| 100f 100]| 100f 100 100{ 100| 100/ 100]| 100{ 100| 100| 100| 100 100
V18 Pearson - -
- - - - - .540 .627 .310 .246|.352 .688|.792 - -
Correlation .015(.207 .256 .136 .096 .089 .089 1 407
.101 |-015(.162|.194].160 X - ** - ) - ** *1.060|.038
Sig. (2-tailed) .317(.885].038(.884|.107|.054|.112|.010].000|.178|.000] .343|.002| .379(.014].000] .379 .000|.000] .551|.707 .000
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N 100| 100] 100{ 100 100{ 100| 100{ 100| 100| 100f 100| 100] 100| 100{ 100{ 100 100] 100] 100] 100] 100| 100 100
V19 Pearson .388|.387 - - - -1.394 478 .328 .243|.220 .688 .587|.399(.384
.136 .081 142 .024 .235" .235" 1 .599"
Correlation - ~1.173 .182 .147].087 ** ** - * * ** - ** **
Sig. (2-tailed) .000/.000{.086].177|.070].423|.144].390(.000|.158| .000] .814|.001| .019].015|.028] .019].000 .000{ .000{.000 .000
N 100| 100] 100{ 100 100{ 100{ 100 100| 100| 100f 100| 100] 100| 100{ 100{ 100 100] 100] 100} 100] 100| 100 100
V20 Pearson - - -
- - - - - - .701 -1.775 331 .792|.587 -
Correlation 197 .218 .141(.192] .070 .184| .070 1 .229] .389"
.|-051|.114(.004|.080(.170|.066 . ~1.038 ** - - - 195 .
Sig. (2-tailed) .050(.614].257].965|.428].090|.513].029|.000/.710] .000].161|.055| .490].001|.067| .490].000].000 .052|.022 .000
N 100| 100] 100{ 100{ 100{ 100{ 100 100| 100] 100f 100] 100] 100| 100{ 100{ 100{ 100] 100] 100} 100} 100| 100 100
V21 Pearson -
.682|.929 - -1.502 -1.204 - - -1.399 - 931
Correlation .033 .004|.135 .199 .138( .018 .051} .018 1 .405™
- - .017|.033 ** .162 * .| -060 .018 .060 *1.195 **
Sig. (2-tailed) .000/|.000(.743].866|.747].000|.965].181|.108|.041|.047| .552|.172| .855].863|.616] .855|.551].000(.052 .000 .000
N 100| 100] 100{ 100 100{ 100{ 100{ 100| 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100{ 100{ 100] 100] 100} 100] 100| 100 100
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V22 Pearson - - -
.795|.777 -1.464 .523 - -1.384 931
Correlation .078].010 .008[.194|.226 .223 .140( .048].043|.055| .048 .229 1|  .424™
o - 022 - * - | 134 038 - i -
Sig. (2-tailed) .000{.000( .442].918|.826].000|.939].053|.024|.000] .026|.183|.166| .638|.670|.588] .638|.707].000|.022|.000 .000
N 100| 100] 100{ 100 100{ 100{ 100 100| 100| 100f 100| 100] 100| 100{ 100{ 100 100] 100] 100} 100] 100| 100 100
Total Pearson .377|.434].282|.263|.398| .562|.409| .448] .408| .311(.437|.279|.677|.583°| .616|.580|.583" .407|.599] .389| .405| .424 1
Correlation - - - - - - - - - - - - o . - - . - - o - -
Sig. (2-tailed) .000/|.000{.004|.008|.000].000|.000].000{ .000{.002| .000] .005/.000{ .000].000{.000] .000].000].000{ .000{.000] .000
N 100| 100] 100{ 100 100{ 100{ 100{ 100| 100| 100f 100] 100] 100| 100f 100{ 100 100] 100] 100} 100] 100| 100 100




Correlations

Lampiran 9. Hasil Uji Validitas Disfunctional
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V01(|V02|V03|V04|V05|V06|V07|V08|V09|V10|V11|V12|V13|V14|V15]|V16|V17|V18]|V19|V20|V21]|V22]| Total
V01 Pearson .244| .651] .412 .710] .203( .206].289] .566|.560| .751] .635 .462|.226| .236 .371| .540
1 .094 .115| .039 .193 .191] .810™
Correlation . - - - . “ - - - - - - . . - -
Sig. (2-tailed) .014| .000] .000] .350] .000] .043| .040].004| .000{.000| .000] .000| .257] .703| .000].023| .018| .054| .000] .000{| .057| .000
N 100| 100{ 100] 100| 100{ 100| 100] 100| 100f 100| 100| 100| 100f 100f 100| 100 100{ 100| 100| 100| 100f 100f 100
V02 Pearson - - - - - - -
) .244 .621] .360|.728 .210 .375 .693| .347| .366 .532|.989| .440] .607 .356
Correlation . 1] .362 . . .| -468] .548 .| -504 .| -286 . | 542 . N N 477 X 378
Sig. (2-tailed) [.014 .000( .000] .000] .000] .000{ .000].036] .000{.000| .004] .000{ .000{ .000{ .000].000{ .000{ .000{ .000] .000{ .000| .000
N 100{ 100 100] 100| 100{ 100| 100] 100| 100f 100] 100| 100| 100f 100f 100 100{f 100{ 100| 100| 100| 100f 100f 100
V03 Pearson - -
.651 - .775| .848 .884 911 - -1.854 -1.890
Correlation .362 1 .000| .034 153 157 .029 .000| .378| .019 .071] .640™
- ) 002 - - - | 037 074 - ) 035 -
Sig. (2-tailed) 1.00 1.00
.000{ .000 .986 0 .736] .000( .000].130] .000{.118| .000] .712] .776| .464| .000 0 .000] .853( .730] .000( .482| .000}
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N 100| 100{ 100[ 100] 100f 100] 100| 100| 100| 100{ 100/ 100| 100| 100| 100{ 100| 100| 100| 100] 100| 100| 100] 100
V04 Pearson - - -
412].621 - .729] .822 - -1.334 402 -] .736| .749] .836 .630| .924| .979 .800
Correlation 1 .358 .482|.127 .383 7127
. = 002 =| 06| 048 . ** = 175 - . ) . - o ! .
Sig. (2-tailed) |.000(.000| .986 .000] .000] .651] .635|.001| .000].000| .081] .000| .000/ .000] .000|.208| .000{ .000] .000] .000{ .000{ .000}
N 100| 100{ 100[ 100| 100{ 100] 100| 100| 100| 100| 100] 100{ 100| 100| 100| 100/ 100| 100| 100] 100f 100[ 100] 100}
V05 Pearson - - - -
.360 .729 .398 .404] .976| .807 .369| .748| .753 .889
Correlation .094 .| -000 N 1 .| -066| .134(.062| .342(.145| .260 . N .| -389[.043 . . .| -368 | 542"
Sig. (2-tailed) 1.00
.350].000 0 .000 .000| .515| .185].538| .000].151| .009| .000] .000| .000] .000].672| .000] .000| .000| .000] .000| .000]
N 100/ 100{ 100[ 100| 100{ 100] 100| 100| 100| 100f 100] 100{ 100| 100| 100| 100/ 100| 100| 100| 100f 100[ 100| 100}
V06 Pearson - - -
.710].728 .822|.398 406 -1.581 .895] .409| .421 .276| .733| .597| .777 -1.502
Correlation .034 1] .260( .300 101 .281 .700™
. o - o ) =| 150 o - o . - . - | 163 o
Sig. (2-tailed) ].000{.000|.736|.000| .000 .009] .002|.000] .135{.000/ .319] .000| .000] .000{ .005|.005] .000| .000] .000{ .105| .000|] .000}
N 100| 100{ 100| 100] 100f 100] 100| 100| 100| 100{ 100| 100| 100| 100 100{ 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100] 100
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V07 Pearson - - - -
.203 775 - .903 .631 -1.549 .600 - -1.631
Correlation .468 .066| .260 1 129 .348] .091| .072 .481].135 .123] .398"
* " *1.046 " ** ~1.123 ** . *l.158 " .076 **
Sig. (2-tailed) ].043(.000|.000|.651|.515(.009 .000(.200( .000].222] .000] .000{ .369] .479] .000{.117]| .000] .182| .451| .000{ .224| .000
N 100| 100{ 100] 100| 100f 100| 100] 100| 100f 100| 100| 100| 100f 100f 100| 100 100{ 100| 100| 100| 100f 100f 100
V08 Pearson - - - -
.206 .848 - .903 .681 -1.589 .653 - -1.681
Correlation .548 .134].300 1].117 .385|.162| .100 .560] .153 .186| .422™
* . ~1.048 N ** *1.146 - . ~1.160 N .076 **
Sig. (2-tailed) ].040(.000|.000(.635|.185(.002| .000 .248] .000(.148| .000] .000( .107| .322| .000].112| .000| .129] .454] .000| .064| .000]
N 100/ 100{ 100[ 100 100{ 100] 100| 100| 100| 100f 100] 100{ 100| 100| 100| 100/ 100| 100| 100] 100f 100[ 100f 100}
V09 Pearson .289(.210 .334 .406 - - - - .213| .473 .352
.153 .062 129 .117 1].168 .164 .066 112 .135|.171 342"
Correlation ** * ** ** .029 .045 .089] .114 * ** *
Sig. (2-tailed) |.004].036|.130].001].538].000] .200] .248 .095|.773| .103] .657| .513] .378| .258|.267| .034| .000| .181] .088| .000| .001
N 100| 100{ 100] 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100] 100| 100| 100{ 100| 100] 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100] 100}
V10 Pearson - - - - - - - - - -
) .566 .884 -1 .631|.681 .942 941 .981
Correlation .| -504 | -358] .342 150 . .|-168 1/.040 | -247(.328| .489 .| -000].521].340| .413 .| -260 .336"
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Sig. (2-tailed) 1.00
.000( .000{ .000] .000{ .000{ .135| .000] .000].095 .693|.000] .013].001| .000| .000 0 .000{ .001{ .000] .000] .009| .001
N 100{ 100{ 100] 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100] 100| 100f 100{ 100| 100] 100f 100| 100|] 100] 100f 100] 100] 100}
V11l Pearson .560[.375 .402 .581 - - - .234] .649 214 .260] .378 429
157 .145 .040 1 151 .046 173 .037].133] .501"
Correlation ** ** ** *1.123] .146(.029 " ** * ** ** **
Sig. (2-tailed) ].000(.000|.118|.000f.151|.000| .222|.148|.773| .693 .019| .000] .134] .033| .649|.009] .000] .085| .000| .712].187| .000j
N 100{ 100{ 100] 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100] 100| 100f 100{ 100| 100] 100f 100| 100] 100] 100f 100} 100] 1001
V12 Pearson - - - - - - -
) 751 911 - .549] .589 .942|.234 .918 .957 -
Correlation .286 .260].101 .164 1/ .030( .241]| .386 .091|.302( .251] .220 519"
- ) | 175 ) - o - * ) - ) * * =l 179
Sig. (2-tailed) ].000{.004|.000(.081.009|.319|.000( .000{.103|.000(.019 .768| .016| .000| .000].369| .002| .012] .028] .000| .075| .000]
N 100{ 100| 100] 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100] 100| 100f 100{ 100| 100] 100| 100| 100| 100] 100| 100] 100] 100}
V13 Pearson - - - - -
.635|.693 -1 .736| .404| .895 - .649 .415| .504 .247| .698( .421] .783 .376
Correlation .348| .385 .247 .030 1 .251 .262 .598™
- | 037 - o o ) | 045 ot o - . - - o ) o
Sig. (2-tailed) ].000{.000|.712|.000| .000( .000| .000| .000(.657].013|.000| .768 .000{ .000] .012].013|.000{ .000] .000{ .008| .000{ .000]
N 100{ 100 100] 100| 100f 100| 100] 100| 100f 100] 100| 100| 100f 100f 100 100 100{ 100| 100| 100f 100f 100f 100
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V14 Pearson - - - -
.347 .749] .976| .409 415 .829 .356|.769|.774 912
Correlation 115 .| -029 . . .| -091].162|.066( .328(.151| .241 . 1 .| -375].026 " . | -354 .| -566”
Sig. (2-tailed) ].257(.000|.776|.000( .000( .000| .369| .107(.513| .001|.134}.016| .000 .000{ .000{.798] .000] .000| .000] .000{ .000{ .000}
N 100{ 100| 100] 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100] 100| 100f 100{ 100| 100] 100| 100| 100| 100] 100| 100] 100] 100}
V15 Pearson - - - -
.366 -1.836/.807| .421 - 214 .504|.829 -1.376] .836| .899 752
Correlation .039 .072].100 .489 .386 1] .499 .520 .483™
| 074 - o o 089 ) . ) - - "|.035 - - o ) o
Sig. (2-tailed) ].703(.000| .464(.000( .000(.000| .479| .322(.378| .000|.033| .000| .000| .000 .000].730] .000] .000] .000{ .000] .000] .000}
N 100{ 100{ 100] 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100] 100| 100f 100{ 100| 100] 100f 100| 100|] 100] 100f 100] 100] 1001
V16 Pearson - - - - - - - - - - -
) 462 .854 .600] .653 -1.941 .918 - .959
Correlation 542 .482] .389| .281 .046 .251].375| .499 1 .560] .504| .482 .385| .232
" *k| " Kok | *k | ok | " " . 1 14 v " * Kk Kok | b 0 l 6 ok | Kk | Kk "’ Kk
Sig. (2-tailed) ].000{.000| .000( .000( .000( .005| .000| .000(.258| .000|.649| .000| .012| .000{ .000 .874|.000{ .000]| .000{ .000] .000{ .020]
N 100{ 100| 100] 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100] 100| 100f 100{ 100| 100] 100| 100| 100| 100] 100| 100] 100] 100}
V17 Pearson .226|.532 276 - - .260 247 - - 521
.000( .127].043 .112].000 .091 .026 1 .031].109| .016/.138| .308™
Correlation * ** " .158] .160 > * .035|.016 h
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Sig. (2-tailed) 1.00 1.00
.023].000 0 .208| .672|.005| .117] .112|.267 0 .009| .369| .013].798| .730| .874 .000] .760| .279] .875| .171| .002
N 100/ 100{ 100[ 100| 100{ 100] 100| 100| 100| 100f 100] 100{ 100| 100| 100| 100/ 100| 100| 100] 100f 100[ 100f 100}
V18 Pearson - - - - - - -
) .236|.989 .630] .369|.733 213 .378 .698| .356| .376 521 .450] .616 .366
Correlation X | -378 . " .| -481].560 | -521 | -302 . . .| -560 . 1 . ] 495 " 3717
Sig. (2-tailed) ].018].000| .000] .000] .000] .000| .000| .000].034| .000].000{ .002| .000| .000{ .000{ .000|.000 .000] .000] .000] .000{ .000}
N 100{ 100{ 100] 100| 100f 100] 100] 100| 100{ 100] 100| 100f 100{ 100| 100] 100| 100| 100| 100| 100| 100] 100] 100}
V19 Pearson - - - -
.440 .924| .748| .597 473 .421].769| .836 .450 .869 .859
Correlation 193 .| -019 . . ] -135].153 .| -340].173| .251 . .| -504].031 N 1 .| -365 X .616™
Sig. (2-tailed) ].054.000| .853(.000( .000(.000| .182| .129(.000| .001|.085| .012| .000| .000{ .000] .000|.760| .000 .000{ .000] .000] .000}
N 100/ 100{ 100[ 100| 100{ 100] 100| 100| 100| 100f 100] 100{ 100| 100| 100| 100/ 100| 100| 100] 100f 100[ 100f 100}
V20 Pearson - - - -
.371| .607 -1.979|.753|.777 - - 429 .783|.774| .899 .616| .869 .765
Correlation 135/ .413 .220 .482|.109 1| .440 675"
- = 035 - - | 076l 076 ) - * - o - ) - - ) o
Sig. (2-tailed) ].000].000|.730] .000] .000] .000] .451]| .454].181| .000].000| .028] .000] .000| .000| .000].279] .000| .000 .000] .000{ .000
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N 100( 100( 100 100| 100 100| 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100| 100 100 100| 100| 100 100| 100

V21 Pearson - - - - - - - - - -
.540 .890 -| .631| .681 .981 .957 .959

Correlation | 477 .| -383].368 163 N . et |-037 .| -262| .354(.520 .| -016] .495( .365| .440 1|.282| .327"

Sig. (2-tailed) ].000[.000| .000| .000| .000( .105{ .000] .000|.088 .000].712| .000| .008| .000| .000( .000].875| .000( .000| .000 .004| .001

N 100| 100( 100 100| 100f 100 100| 100f 100 100| 100| 100 100] 100| 100f 100| 100| 100f 100| 100| 100( 100 100]
V22 Pearson - - -

.356 .800] .889|.502 .352 -| .376].912] .752 .366| .859| .765

Correlation 91 .| -071 o .|-123).186(  |.260].133 179 J .| .|-385].138 o L]-282 1| .626™

Sig. (2-tailed) |.057(.000( .482].000] .000| .000] .224| .064(.000| .009|.187| .075] .000| .000| .000{ .000].171(.000{ .000] .000| .004 .000}

N 100| 100( 100 100| 100f 100 100| 100( 100 100| 100| 100 100| 100| 100f 100| 100 100| 100| 100| 100 100 100]
Total Pearson .810].378| .640| .712| .542| .700| .398| .422|.342| .336.501| .519| .598( .566| .483] .232(.308| .371| .616| .675| .327] .626 1

Correlation N Y L et Lt o ! ! I Y L L ! L

Sig. (2-tailed) [.000[.000| .000| .000] .000| .000( .000] .000].001( .001|.000| .000( .000] .000] .000| .020{.002| .000| .000{ .000] .001| .000

N 100( 100( 100 100| 100f 100| 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100| 100 100 100| 100| 100 100| 100




Lampiran 11. Hasil Uji Reliabilitas KANO Functional dan Disfunctional

Functional

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.813 22

Disfunctional

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.848 22
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Lampiran 12. Tabel r
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DISTRIBUSI NILAI rypeg SIGNIFIKANSI 5% dan 1%

A e #

WO 00| =] O LA

The Level of Significance

5%
0.997
0.950
0.878
0511
0.754
0.707
0.6066
0.632
0.602
0.576
0.553
0.532
0.514
0.497
D482
0468
0.456
0.444
0433
0432
0413
0.404
0.396
0.388
0.381
0.374
0.367
D.361
0.355
0.349
0.344
0.339
0.334
0.329
0.325

1%
0.999
0.990
0.959
0.917
0.874
0.834
0.798
0.765
0.735
0.708
0.684
0.661
0.641
0.623
0.606
0.590
0.575
0.561
0.549
0.537
0.526
0.515
0.505
0,496
0.487
0.478
0.470
0.463
0.456
0.449
0.442
0.436
0.430
0.424
0418

N

38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
h
55
60
05
70
75
80
85
90
95
100
125
150
175

200
300

400
500

600
700
800

900

1000

The Level of Significance

5%
0.320
0316
0312
0.308
0.304
0.301
0.297
0.294
0.29]
0.288
0.284
0.281
0.279
0.266
0.254
0.244
0.235
0227
0.220
0.213
0.207
0.202
0.195
0.176
0.159
0.148
0.138
0.113
0.098
0.088
0.080
0.074
0.070
0.065
0.062

1%
0413
0.408
0.403
(.398
0.393
0.389
0.384
0.380
0370
0.372
0368
0364
0361
0.345
0.330
0317
0.306
0.296
0.286
0.278
0.267
0.263
0.250
0.230
0210
0.194
0181
0.148
0.128
0115
0.105
0.097
0.091]
0.086
0.081



DOKUMENTASI

Gambar 2 penyebaran Kuesioner
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gambar 3 penyebaran Kuesioner

i :—_1 u
N -

e

. \sq \

\
y

Gmabar 4 penyebaran Kuesioner
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Gambar 6 penyebaran Kuesioner
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