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ABSTRAK

Bengkel AHASS (Astra Honda Authorized Service Station) merupakan bengkel yang menyediakan

service dan pergantian spare part khusus sepeda motor Honda. Di suatu kota biasa terdapat

lebih dari 1 bengkel AHASS, dimana antar bengkel AHASS terjadi persaingan. Hal ini tidak

dapat terelakkan dan adalah wajar dalam dunia bisnis. Selain persaingan antar bengkel AHASS

sendiri, masih terjadi persaingan antar bengkel-bengkel umum lainnya. Oleh karena itu untuk

dapat bersaing, bengkel AHASS diharapkan mampu memberikan pelayanan yang maksimal bagi

pelanggan. Untuk mengetahui pelayanan yang diberikan bengkel AHASS dan kemudian

meningkatkannya, maka penelitian ini dilakukan. Penelitian ini menggunakan metode Servqual,

model Kano dan Quality Function Deployment (QFD), dimana hasil dari GAP Servqual, kategori

Kano dan tingkat kepentingan QFD menjadi Voice of Customer (VOC) yang kemudian diolah

menjadi House of Quality (HOQ). Dari hasil penelitian didapatkan 5 usulan pengembangan

pelayanan teratas yang harus dilakukan bengkel Alfa Motor AHASS 2763 yaitu peningkatan

kemampuan dan daya tanggap karyawan, pemberlakuan SOP, menempatkan service advisor

sebagai front liner, menyampaikan informasi dengan lisan dan tulisan, dan mengadakan program

pelatihan berkala.

Kata Kunci: Servqual, Kano, QFD
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di zaman globalisasi ini masyarakat dituntut untuk selalu mobile dalam setiap

aktifitasnya. Hal ini menyebabkan makin meningkatnya aktifitas masyarakat. Dengan makin

meningkatnya aktifitas masyarakat maka kebutuhan masyarakat akan sarana transportasi juga

akan meningkat. Salah satu sarana transportasi yang banyak digunakan masyarakat yaitu

sepeda motor. Hal ini disebabkan karena harga sepeda motor yang relatif lebih murah. selain

itu, sepeda motor juga memiliki bentuk yang kecil dan ramping sehingga mampu

menghindarkan pengguna dari kemacetan lalu lintas.

Minat masyarakat yang tinggi akan sepeda motor menyebabkan banyaknya merk

sepeda motor yang masuk ke Indonesia. Saat ini kurang lebih ada 20 merk sepeda motor

yang dipasarkan di Indonesia, namun hanya beberapa merk saja yang penjualannya stabil dan

dapat terus bertahan di pasaran. Hal ini dikarenakan masyarakat Indonesia tidak hanya

mencari sepeda motor dengan harga murah tetapi juga mencari sepeda motor dengan kualitas

bagus.

Untuk menjaga supaya sepeda motor tetap dalam kondisi prima maka harus

dilakukan perawatan secara berkala. Dengan semakin bertambahnya jumlah sepeda motor

maka akan semakin bertambah pula tempat servis ataupun bengkel sepeda motor. Namun,

tidak semua tempat servis atau bengkel sepeda motor memenuhi ekspektasi dari pelanggan.

Salah satu bengkel sepeda motor yang berada di Yogyakarta yaitu bengkel AHASS.
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Bengkel AHASS (Astra Honda Authorized Service Station) merupakan bengkel

yang menyediakan servis kendaraan sepeda motor dan juga pergantian spare part khusus

sepeda motor Honda. Selain itu juga melayani penjualan sepeda motor Honda secara tunai

maupun kredit. Bengkel AHASS ini berada di bawah managemen PT. AHM (Astra Honda

Motor). Bengkel AHASS sendiri sudah memiliki banyak cabang di kota-kota yang ada di

Indonesia. Di masing-masing cabangnya, bengkel AHASS memiliki peralatan standar PT.

AHM dan juga teknisi yang sudah terlatih dengan standar PT. AHM.

Di suatu kota atau daerah biasa kita melihat terdapat lebih dari 1 bengkel AHASS.

Dimana antar satu bengkel AHASS dengan bengkel AHASS yang lain terjadi persaingan.

Hal ini tidak dapat terelakkan dan hal ini adalah wajar dalam dunia bisnis. Selain persaingan

antar bengkel AHASS sendiri masih terjadi persaingan antar bengkel-bengkel umum yang

lain. Oleh karena itu untuk bersaing dengan bengkel lainnya suatu bengkel AHASS

diharapkan mampu memiliki pelayanan yang maksimal bagi pelanggan untuk mendapatkan

pelanggan baru dan menjaga pelanggan lama agar tetap mempercayakan perawatan sepeda

motornya di bengkel AHASS tersebut. Untuk mengetahui apakah pelanggan sudah benar-

benar puas, tidak ada keluhan dll dengan pelayanan bengkel AHASS maka perlu dilakukan

penilaian kualitas untuk mengetahuinya. Setelah mengetahui tingkat kualitas pelayanannya

maka kita dapat memperbaiki ataupun meningkatkan kualitas pelayanannya.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dibahas di atas, maka dapat dirumuskan

pokok permasalahan untuk penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan yang ada di bengkel Alfa Motor AHASS 2763 Jl.

Kaliurang Km. 5,9 Yogyakarta berdasarkan sudut pandang pelanggan?

2. Bagaimanakah usulan perbaikan kualitas pelayanan berdasarkan kebutuhan

pelanggan di bengkel Alfa Motor AHASS 2763 Jl. Kaliurang Km. 5,9 Yogyakarta?

1.3 Batasan Masalah

Untuk menghindari permasalahan yang lebih luas dan agar tujuan pembahasan

semakin terarah maka dilakukan pembatasan masalah, sebagai berikut:

1. Penelitian hanya difokuskan pada bagian perawatan sepeda motor, tidak termasuk

pembelian suku cadang dan pembelian sepeda motor.

2. Responden yang dilibatkan adalah yang berumur 17-55 tahun.

3. Responden yang sudah pernah ke bengkel Alfa Motor AHASS 2763 minimal 3 kali.

1.4 Tujuan Penelitian

Untuk mencapai penelitian agar sesuai dengan rumusan masalah maka dibuatlah

tujuan penelitian, sebagai berikut:

1. Mengidentifikasi tingkat kinerja dan harapan pelanggan terhadap pelayanan di

bengkel Alfa Motor AHASS 2763 Jl. Kaliurang Km. 5,9 Yogyakarta.
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2. Mengidentifikasi  atribut-atribut  layanan yang berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan (fungsional) dan atribut-atribut layanan yang tidak berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan (disfungsional) di bengkel Alfa Motor AHASS 2763 Jl.

Kaliurang Km. 5,9 Yogyakarta.

3. Mengetahui atribut yang perlu mendapat prioritas untuk peningkatan kualitas

pelayanan dengan mengintegrasikan metode Servqual dan model Kano yang di

implementasikan ke dalam QFD.

4. Memberikan usulan perbaikan kualitas pelayanan berdasarkan kebutuhan pelanggan

bengkel Alfa Motor AHASS 2763 Jl. Kaliurang Km. 5,9 Yogyakarta.

1.5 Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang dilakukan

maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi mengenai materi dan

hal–hal yang dibahas dalam tiap–tiap bab. Adapun sistematika penulisan tersebut adalah

sebagai berikut:

BAB I  :  PENDAHULUAN

Pada bab ini, dikemukakan mengenai latar belakang, rumusan masalah,  tujuan,

manfaat penelitian, batasan masalah dan sistematika penulisan.

BAB II  :  LANDASAN TEORI

Bab ini berisi tentang penelitian terdahulu, pengertian dan karakteristik jasa, teori

kualitas pelayanan, dan teori kepuasan pelanggan.
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BAB III : METODOLOGI PENELITIAN

Pada Bab ini berisi mengenai pelaksanaan penelitian yang meliputi tempat

dimana penelitian akan dilakukan, kapan akan dilakukan, bahan yang digunakan,

peralatan yang dipakai, rancangan yang digunakan, pelaksanaan kegiatan,

variabel yang diamati, pengukuran variabel, serta metode analisis atau  teknik

analisis yang sesuai.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang hasil penelitian secara sistematis kemudian dianalisis

dengan teknik analisis yang ditetapkan dan selanjutnya dilakukan pembahasan

tentang hasil analisis tersebut.

BAB V :  KESIMPULAN DAN SARAN

Menyajikan hasil identifikasi permasalahan berupa kesimpulan dan saran-saran

yang bermanfaat bagi perusahaan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan.
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BAB V

KESIMPULAN DAN  SARAN

5.1 Kesimpulan

Dari pengolahan dan analisis data yang telah dilakukan, maka untuk menjawab

rumusan masalah berdasarkan tujuan penelitian dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut:

1. Berdasarkan analisis Servqual menunjukkan kualitas pelayanan berdasarkan identifikasi

kesenjangan (GAP) yang terjadi antara tingkat kinerja dan tingkat harapan dengan nilai

GAP mencapai -1 (minus 1) yang memerlukan perhatian lebih dari perusahaan menurut

pelanggan bengkel Alfa Motor AHASS 2763 adalah sebagai berikut:

a. Perusahaan selalu menepati janji dengan nilai GAP sebesar -1.04

b. Ketika timbul masalah, karyawan mampu menenangkan pelanggan dengan nilai

GAP sebesar -1.15

c. Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat dengan nilai GAP sebesar -1.08

d. Karyawan tanggap terhadap permintaan pelanggan dengan nilai GAP sebesar

-1.02

e. Perusahaan peduli terhadap keluhan pelanggan dengan nilai GAP sebesar -1.05

f. Karyawan memahami kebutuhan pelanggan dengan nilai GAP sebesar -1.09

g. Perusahaan memahami hal-hal yang membuat pelanggan merasa nyaman dengan

nilai GAP sebesar -1.04

h. Waktu operasional bengkel sesuai kebutuhan pelanggan dengan nilai GAP

sebesar -1.15
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2. Menurut analisis model KANO, semua atribut pelayanan di bengkel Alfa Motor AHASS

2763 berada di kategori one-dimensional kecuali dua atribut, yaitu Karyawan Berpakaian

Rapi dan Waktu Operasional Bengkel Sesuai Kebutuhan Pelanggan yang berada di

kategori attractive.

3. Berdasarkan integrasi metode Servqual dan model KANO ke dalam QFD diketahui

atribut yang perlu mendapatkan prioritas peningkatan kualitas di bengkel Alfa Motor

AHASS 2763 adalah sebagai berikut:

a. Waktu Operasional Bengkel Sesuai Kebutuhan Pelanggan dengan nilai kebutuhan

pelanggan sebesar 13.44

b. Ketika Timbul Masalah, Karyawan Mampu Menenangkan Pelanggan dengan nilai

kebutuhan pelanggan sebesar 10.11

c. Karyawan Memberikan Pelayanan Dengan Cepat dengan nilai kebutuhan

pelanggan sebesar 9.51

d. Karyawan Memahami Kebutuhan Pelanggan dengan nilai kebutuhan pelanggan

sebesar 9.39

e. Perusahaan Peduli Terhadap Keluhan Pelanggan dengan nilai kebutuhan

pelanggan sebesar 9.20

f. Perusahaan Selalu Menepati Janji dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 9.15

g. Perusahaan Memahami Hal-Hal Yang Membuat Pelanggan Merasa Nyaman

dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 8.95

h. Karyawan Tanggap Terhadap Permintaan Pelanggan dengan nilai kebutuhan

pelanggan sebesar 8.80
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i. Karyawan Menginformasikan Kerusakan Kendaraan dengan nilai kebutuhan

pelanggan sebesar 8.51

j. Ruangan Bersih dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 8.30

k. Karyawan Berlaku Sopan Dalam Memberikan Pelayanan Kepada Pelanggan

dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 8.11

l. Pencatatan Transaksi Akurat dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 8.06

m. Karyawan Bersedia Membantu Pelanggan dengan nilai kebutuhan pelanggan

sebesar 7.41

n. Karyawan Dapat Dipercaya dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 7.35

o. Karyawan Bersedia Mendengarkan Keluhan Pelanggan dengan nilai kebutuhan

pelanggan sebesar 6.97

p. Karyawan Dapat Diandalkan dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 6.93

q. Karyawan Mendapatkan Dukungan Dari Perusahaan Dalam Memberikan

Pelayanan Kepada Pelanggan dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 6.79

r. Terjaminnya Keamanan Pelanggan Dari Tindak Kejahatan Selama Berada Di

Bengkel dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 6.56

s. Peralatan Tertata Rapi dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 6.43

t. Karyawan Berpakaian Rapi dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 6.09

u. Fasilitas Yang Disediakan Sesuai Dengan Jenis Pelayanan Yang Diberikan

dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 5.66

v. Karyawan Meminta Persetujuan Pelanggan Sebelum Penggantian Spare Part

Rusak dengan nilai kebutuhan pelanggan sebesar 5.56
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w. Peralatan Di Bengkel AHASS Yang Modern dengan nilai kebutuhan pelanggan

sebesar 5.53

4. Berikut usulan pengembangan pelayanan berdasarkan hasil HOQ di bengkel Alfa Motor

AHASS 2763 sebagai berikut:

a. Peningkatan kemampuan dan daya tanggap karyawan

b. Pemberlakuan SOP

c. Menempatkan service advisor sebagai front liner

d. Menyampaikan informasi dengan lisan dan tulisan

e. Mengadakan program pelatihan berkala

f. Melakukan evaluasi dan pengamatan

g. Buka lebih awal, tutup lebih akhir dan siap ambil antar kendaraan yang mogok di

jalan

h. Menyediakan ruang tunggu yang nyaman, seperti menyediakan TV, AC, Wi-Fi,

Koran

i. Pemberian reward dan punisment

j. Penambahan peralatan sesuai kebutuhan dari Astra

k. Pencatatan transaksi dilakukan di awal dan di akhir

l. Penambahan CCTV

5.2 Saran

Dari penelitian yang telah dilakukan, maka didapatkan rekomendasi untuk

perusahaan dan penelitian selanjutnya sebagai berikut:
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1. Pihak bengkel dapat melakukan peningkatan kualitas pelayanan berdasarkan prioritas

respon teknis dan usulan pengembangan dari HOQ.

2. Peningkatan kualitas pelayanan di bengkel Alfa Motor AHASS 2763 yang di berikan

kepada pelanggan hendaknya dilakukan secara berkelanjutan.

3. Memberikan pelatihan kepada semua karyawan secara berkala agar kualitas

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan semakin baik.

4. Mengadakan outbond atau kegiatan refreshing bagi karyawan setiap beberapa bulan

sekali agar para karyawan kembali fresh dan senang bekerja di Alfa Motor AHASS

2763.

5. Untuk data responden di kuesioner ditambahkan pertanyaan apakah sudah pernah ke

bengkel umum.

6. Kuesioner penelitian hendaknya dibuat seringkas mungkin.
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LAMPIRAN 1

Profil Singkat Alfa Motor AHASS 2763 Yogyakarta

A. Bengkel Sepeda Motor

Kota Yogyakarta yang dijuluki sebagai kota budaya dan kota pelajar merupakan

kota yang sangat padat dan memiliki tingkat mobilitas penduduk yang tinggi. Yang mana

setiap harinya banyak terdapat kendaraan bermotor yang memadati jalanan. Setiap

penduduk kota Yogyakarta diharuskan memiliki sarana  tranportasi  yang  handal,  aman,

nyaman untuk mendukung segala aktivitasnya sehari-hari. Ada yang memilih menaiki

kendaraan umum dan ada juga yang memilih menaiki kendaraan pribadi.

Kebanyakan yang menaiki kendaraan pribadi ini menggunakan sepeda motor,

dikarenakan ramping, lincah, irit dan tidak ribet sehingga mudah dibawa kemana-mana

selain itu juga karena wilayah Yogyakarta yang tidak terlalu luas jadi tidak memerlukan

mobil untuk jarak tempuh yang jauh serta jalanan di Yogyakarta yang kadang macet

memudahkan pengguna sepeda motor untuk menyalip diantara kemacetan. Oleh karena itu

pilihan mendirikan usaha bengkel sepeda motor layak di kembangkan.

B. Bagaimana Memulai Usaha

Berawal dari kepepet, mendorong kreatifitas berfikir dan berusaha serta berani

dan percaya diri untuk memulai bekerja. Usaha diawali sekitar tahun 1982 yaitu kuliah

sambil bekerja menjadi supir angkutan pagi dan sore. Yang mana mobil angkutan Colt T120

dibeli dari dana pinjaman. Kemudian dengan modal seadanya membuka kios bensin untuk

kebutuhan dasar sepeda motor. Kios bensin yang berukuran 2,5 x 1,5 M buatan sendiri

dengan modal awal Rp. 50.000 (kios = Rp.25.000, peralatan = Rp.15.000 , bensin =
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Rp.10.000). Karena lebih fokus dengan pengembangan usaha bensin maka mobil Colt T120

beralih fungsi menjadi mobil tangki. Kwalitas dan pelayanan yang baik akan mendapatkan

trust dari pelanggan, keuntungan yang diperoleh akan meningkat  dan usaha dapat terus

berkembang. Dengan penjualan bensin yang laku sampai 300-400 liter per hari maka usaha

terus dikembangkan dengan tekun, teliti dan telaten. Keuntungan yang didapatkan

diutamakan untuk menambah pengembangan usaha. Pada akhirnya pengembangan usaha

dilakukan dengan membuka jasa pencucian dan bengkel sepeda motor.

C. Buka Bengkel Segala Merk & Type Motor

Dimulai dari belajar dan bekerja bersama dengan montir ahli, menimba ilmu

bagaimana melakukan perawatan sepeda motor yang baik dan benar. Keuntungan yang

didapat digunakan untuk mengembangkan usaha dengan menyediakan suku cadang (spare

part) kendaraan, melengkapi peralatan bengkel dengan las, mesin bubut, alat corter dan lain-

lain.

1. Keuntungan:

a. Bisa melayani perawatan semua merk dan type sepeda motor.

b. Bisa memulai usaha dengan modal seadanya.

c. Punya kebebasan untuk berpikir dan bekerja

2. Kerugian atau hambatan:

a. Dibutuhkan mekanik yang berpengalaman.

b. Relatif sulit dalam mendidik karyawan menjadi mekanik tangguh.

c. Modal kerja akan sangat banyak dibutuhkan untuk mengikuti populasi produk

sepeda motor yang semakin banyak typenya.
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d. Tempat kerja yang relatif kotor membuat suasana kerja tidak nyaman.

D. Pilihan Bengkel Resmi

Seiring berjalanya waktu maka diputuskan untuk mengembangkan usaha bengkel

ini menjadi bengkel resmi AHASS sesuai dengan standar manajemen dan mutu PT. AHM.

1. Keuntungan:

a. Karena hanya melayani perawatan satu merk sepeda motor saja, maka kwalitas

layanan akan lebih focus dan lebih baik.

b. Mendidik atau melatih calon mekanik relatif lebih mudah.

c. Dapat mengikuti perkembangan teknologi dan standar pemeliharaan sepeda motor

dengan baik.

d. Pengadaan suku cadang (spare part) akan lebih focus sehingga pemanfaatan dan

pengalokasian modal lebi terkendali.

2. Kerugian atau hambatan:

a. Memerlukan modal awal yang relatif besar untuk tempat dan alat-alat bengkel

sesuai standar mutu PT. AHM.

b. Kebebasan pengembangan usaha terbatas sesuai aturan.

E. Serba-serbi Bengkel

Suatu usaha apabila selalu menjaga nama dengan kwalitas layanan yang baik dan

bertanggung jawab niscaya usaha tersebut akan terus berkembang.

Motto kerja : Cepat, Tepat dan Bergaransi.
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Kebersamaan dengan anak dan istri yang hangat dalam keluarga juga terus mendorong

perkembangan usaha dengan menciptakan lapangan kerja dan dibukanya beberapa cabang

bengkel yaitu:

1. Buka cabang di Beran Sleman.

2. Buka bengkel resmi Honda.

3. Buka cabang di Ngemplak Sleman.

4. Buka toko gudang atau grosir.

Adapun hal-hal yang berkaitan dengan bengkel sepeda motor ini antara lain:

1. Limbah bengkel mulai dari dos, ban bekas, oli bekas, kaleng oli, bahan besi dan

alumunium, kampas rem dan sebagainya masih laku di jual.

2. Menjadi tempat pembelajaran bagi anak cucu.

3. Menjadi wahana menarik bagi yang menyukai tantangan karena selalu ada hal-hal

baru berkaitan dengan penanganan mengatasi masalah di bengkel.

4. Memulai usaha perlu sikap tekun, teliti dan telaten.

5. Visi sangat penting untuk memotivasi pola pikir kreatif inovatif.

6. Keberanian memulai usaha, serta kemampuan mengevaluasi usaha menjadi salah

satu kunci sukses berwira usaha.
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LAMPIRAN 2

Struktur Organisasi Alfa Motor AHASS 2763 Yogyakarta

BENGKEL BUBUT
CORTER

ASTRA HONDA MOTOR

OWNER
Alfa Motor

GUDANG
 Kepala Gudang
 Admin Gudang

KEPALA BENGKEL

KEPALA MEKANIK

SERVICE ADVISOR

CLAIM PROCESSOR

MEKANIK

ADMINISTRASI
 Kasir
 Administrasi

(Frontdesk)

ASISTEN MEKANIK
 Merangkap Final Check (Bergantian)
 Membantu Mekanik
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LAMPIRAN 3

KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth.
Bapak / Ibu / Saudara Responden
Ditempat

Dengan hormat,
Sehubungan dengan penelitian yang kami lakukan di bengkel AHASS mengenai “Integrasi
Metode Servqual Dengan Model Kano Ke Dalam Quality Function Deployment Untuk
Pelayanan Kualitas Yang Lebih Baik”, maka kami memohon kesediaan Anda untuk memberikan
jawaban terhadap sejumlah pertanyaan dan pernyataan sesuai dengan apa yang Anda rasakan.
Pada kuesioner ini terdapat beberapa pernyataan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan
evaluasi Anda sebagai pelanggan mengenai Bengkel AHASS. Seluruh jawaban yang Anda
berikan sangat kami jaga kerahasiaannya dan jawaban tersebut akan sangat berguna bagi
penelitian ini. Atas kesediaan meluangkan waktu dalam pengisian kuesioner ini kami ucapkan
terima kasih.

Hormat saya,
Andi Hakim Al Abrar

Data Responden
Petuniuk Pengisian : Berilah tanda centang (√) untuk menjawab pertanyaan di bawah ini:

Jenis Kelamin :
Laki-laki

Perempuan

Pekerjaan :
Pegawai Negeri Sipil

Wiraswasta

Pelajar / Mahasiswa

Lainnya ….

Usia Responden :

< 17 Tahun

17 - 55 Tahun

> 55 Tahun

Sudah Berapa kali Anda menservis kendaraan di
bengkel ini :

< 3 Kali

3 - 6 Kali

> 6 Kali
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LAMPIRAN 4
SERVICE QUALITY (SERVQUAL)

Keterangan :
Tingkat Harapan
Tingkat harapan adalah seberapa besar suatu aspek pelayanan yang diinginkan pelanggan dari
suatu perusahaan.

Tingkat Kinerja
Tingkat kinerja adalah persepsi pelanggan terhadap suatu aspek pelayanan yang telah diterima
atau yang telah diberikan oleh perusahaan.

Petunjuk pengisian : Berilah tanda centang (√) pada  kotak yang saudara anggap tepat

No Aspek Pelayanan

Tingkat Harapan Tingkat Kinerja

Sangat
Tidak
Setuju

(1)

Tidak
Setuju

(2)

Ragu-
ragu
(3)

Setuju
(4)

Sangat
Setuju

(5)

Sangat
Tidak

Puas (1)

Tidak
Puas
(2)

Standar
(3)

Puas
(4)

Sangat
Puas
(5)

1 Peralatan di bengkel AHASS yang
modern

2 Peralatan tertata rapi

3 Ruangan Bersih

4 Karyawan berpakaian rapi

5 Fasilitas yang disediakan sesuai dengan
jenis pelayanan yang diberikan

6 Perusahaan selalu menepati janji

7 Ketika timbul masalah, karyawan
mampu menenangkan pelanggan

8 Karyawan dapat diandalkan

9 Pencatatan transaksi akurat

10 Karyawan menginformasikan kerusakan
kendaraan

11 Karyawan memberikan pelayanan
dengan cepat

12 Karyawan bersedia membantu pelanggan
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No Aspek Pelayanan

Tingkat Harapan Tingkat Kinerja

Sangat
Tidak
Setuju

(1)

Tidak
Setuju

(2)

Ragu-
ragu
(3)

Setuju
(4)

Sangat
Setuju

(5)

Sangat
Tidak

Puas (1)

Tidak
Puas
(2)

Standar
(3)

Puas
(4)

Sangat
Puas
(5)

13 Karyawan tanggap terhadap permintaan
pelanggan

14 Karyawan meminta persetujuan
pelanggan sebelum penggantian spare
part rusak

15 Karyawan dapat dipercaya

16 Terjaminnya keamanan pelanggan dari
tindak kejahatan selama berada di
bengkel

17 Karyawan berlaku sopan dalam
memberikan pelayanan kepada
pelanggan

18 Karyawan mendapatkan dukungan dari
perusahaan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan

19 Perusahaan peduli terhadap keluhan
pelanggan

20 Karyawan bersedia mendengarkan
keluhan pelanggan

21 Karyawan memahami kebutuhan
pelanggan

22 Perusahaan memahami hal-hal yang
membuat pelanggan merasa nyaman

23 Waktu operasional bengkel sesuai
kebutuhan pelanggan
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LAMPIRAN 5
MODEL KANO

Petuniuk pengisian : Berilah tanda centang (√) pada  kotak yang saudara  anggap tepat
No Berfungsi Tidak Berfungsi
1 Peralatan di bengkel AHASS yang modern

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Peralatan di bengkel AHASS yang tidak modern

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

2 Peralatan tertata rapi

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Peralatan tidak tertata rapi

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

3 Ruangan bersih

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Ruangan tidak bersih

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

4 Karyawan berpakaian rapi

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak berpakaian rapi

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

5 Fasilitas yang disediakan sesuai dengan jenis pelayanan
yang diberikan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Fasilitas yang disediakan tidak sesuai dengan jenis
pelayanan yang diberikan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

6 Perusahaan selalu menepati janji

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Perusahaan tidak selalu menepati janji

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

7 Ketika timbul masalah, karyawan mampu menenangkan
pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Ketika timbul masalah, karyawan tidak mampu
menenangkan pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

8 Karyawan dapat diandalkan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak dapat diandalkan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

9 Pencatatan transaksi akurat

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Pencatatan transaksi tidak akurat

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

10 Karyawan menginformasikan kerusakan kendaraan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak menginformasikan kerusakan
kendaraan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

11 Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak memberikan pelayanan dengan cepat

Suka         Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

12 Karyawan bersedia membantu pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak bersedia membantu pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka
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No Berfungsi Tidak Berfungsi
13 Karyawan tanggap terhadap permintaan pelanggan

Suka Mengharapkan Netral Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak tanggap terhadap permintaan
pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

14 Karyawan meminta persetujuan pelanggan sebelum
penggantian spare part rusak

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak meminta persetujuan pelanggan
sebelum penggantian spare part rusak

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

15 Karyawan dapat dipercaya

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak dapat dipercaya

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

16 Terjaminnya keamanan pelanggan dari tindak kejahatan
selama berada di bengkel

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Tidak terjaminnya keamanan pelanggan dari tindak
kejahatan selama berada di bengkel

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

17 Karyawan berlaku sopan dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak berlaku sopan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

18 Karyawan mendapatkan dukungan dari perusahaan
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak mendapatkan dukungan dari
perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

19 Perusahaan peduli terhadap keluhan pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Perusahaan tidak peduli terhadap keluhan pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

20 Karyawan bersedia mendengarkan keluhan pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak bersedia mendengarkan keluhan
pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

21 Karyawan memahami kebutuhan pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Karyawan tidak memahami kebutuhan pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

22 Perusahaan memahami hal-hal yang membuat
pelanggan merasa nyaman

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Perusahaan tidak memahami hal-hal yang membuat
pelanggan merasa nyaman

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

23 Waktu operasional bengkel sesuai kebutuhan
pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka

Waktu operasional bengkel tidak sesuai kebutuhan
pelanggan

Suka Mengharapkan Netral          Toleransi         Tidak Suka
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LAMPIRAN 6
QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD)

Tingkat kepentingan adalah seberapa penting suatu aspek pelayanan bagi para pelanggan
terhadap kinerja suatu aspek pelayanan
Keterangan :
STP = Sangat Tidak Penting S = Standar SP = Sangat Penting
TP   = Tidak Penting P = Penting

Petuniuk Pengisian : Berilah tanda centang (√) untuk menjawab pernyataan di bawah ini :
No Aspek Pelayanan STP TP S P SP
1 Peralatan di bengkel modern
2 Peralatan tertata rapi
3 Ruangan bersih
4 Karyawan berpakaian rapi
5 Fasilitas yang disediakan sesuai dengan jenis pelayanan yang diberikan
6 Perusahaan selalu menepati janji
7 Ketika timbul masalah, karyawan mampu menenangkan pelanggan
8 Karyawan dapat diandalkan
9 Pencatatan transaksi akurat
10 Karyawan menginformasikan kerusakan kendaraan
11 Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat
12 Karyawan bersedia membantu pelanggan
13 Karyawan tanggap terhadap permintaan pelanggan
14 Karyawan meminta persetujuan pelanggan sebelum penggantian spare part rusak
15 Karyawan dapat dipercaya

16 Terjaminnya keamanan pelanggan dari tindak kejahatan selama berada di bengkel

17 Karyawan berlaku sopan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan
18 Karyawan mendapatkan dukungan dari perusahaan dalam memberikan pelayanan

kepada pelanggan
19 Perusahaan peduli terhadap keluhan pelanggan
20 Karyawan bersedia mendengarkan keluhan pelanggan
21 Karyawan memahami kebutuhan pelanggan
22 Perusahaan memahami hal-hal yang membuat pelanggan merasa nyaman
23 Waktu operasional bengkel sesuai kebutuhan pelanggan
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Benchmarking adalah membandingkan seberapa baik suatu aspek pelayanan yang diterima
pelanggan dari suatu perusahaan dengan perusaaan lain atau kompetitor.
Keterangan :
STB = Sangat Tidak Baik C = Cukup SB = Sangat Baik
TB   = Tidak Baik B = Baik

Petuniuk Pengisian : Berilah tanda centang (√) untuk menjawab pernyataan di bawah ini :

No Aspek Pelayanan Bengkel AHASS
Bengkel Segala Merk

& Type (Umum)
STB TB C B SB STB TB C B SB

1 Peralatan di bengkel modern
2 Peralatan tertata rapi
3 Ruangan bersih
4 Karyawan berpakaian rapi
5 Fasilitas yang disediakan sesuai dengan jenis pelayanan yang

diberikan
6 Perusahaan selalu menepati janji
7 Ketika timbul masalah, karyawan mampu menenangkan

pelanggan
8 Karyawan dapat diandalkan
9 Pencatatan transaksi akurat
10 Karyawan menginformasikan kerusakan kendaraan
11 Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat
12 Karyawanbersedia membantu pelanggan
13 Karyawan tanggapterhadap permintaan pelanggan
14 Karyawan meminta persetujuan pelanggan sebelum

penggantian spare part rusak
15 Karyawan dapat dipercaya
16 Terjaminnya keamanan pelanggan dari tindak kejahatan

selama berada di bengkel
17 Karyawan berlaku sopan dalam memberikan pelayanan

kepada pelanggan
18 Karyawan mendapatkan dukungan dari perusahaan dalam

memberikan pelayanan kepada pelanggan
19 Perusahaan peduli terhadap keluhan pelanggan
20 Karyawan bersedia mendengarkan keluhan pelanggan
21 Karyawan memahami kebutuhan pelanggan
22 Perusahaan memahami hal-hal yang membuat pelanggan

merasa nyaman
23 Waktu operasional bengkel sesuai kebutuhan pelanggan
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LAMPIRAN 7

Uji Validitas

Uji Validitas Tingkat Harapan Pelayanan Bengkel Alfa Motor AHASS 2763 Jalan Kaliurang

Km. 5,9 Yogyakarta

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P1 17.2941 5.184 .628 .687 .806

P2 17.5588 4.739 .761 .741 .765

P3 17.3529 5.205 .749 .755 .775

P4 17.7059 4.941 .629 .668 .808

P5 17.1471 6.190 .442 .460 .849

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P6 13.9118 2.386 .636 .495 .829

P7 13.9118 2.568 .693 .532 .806

P8 13.8529 2.250 .856 .734 .734

P9 14.0000 2.424 .590 .471 .851

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P10 18.6176 3.940 .616 .445 .899

P11 18.7647 3.519 .748 .598 .872
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P12 18.8235 3.119 .860 .899 .845

P13 18.7647 3.276 .790 .870 .863

P14 18.6765 3.680 .714 .611 .880

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P15 13.8529 2.069 .682 .472 .778

P16 13.7647 2.428 .721 .531 .761

P17 13.6765 2.589 .667 .474 .787

P18 13.9412 2.299 .602 .371 .813

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P19 18.5000 4.621 .677 .581 .871

P20 18.4118 4.674 .783 .652 .849

P21 18.4706 4.681 .742 .563 .857

P22 18.6176 4.425 .737 .550 .857

P23 18.5882 4.371 .696 .567 .868

Tabel 1 Uji Validitas Tingkat Harapan Pelayanan Bengkel AHASS

Dimensi Atribut r hitung r tabel keterangan

Tangibles
p1 0.628 0.3388 valid

p2 0.761 0.3388 valid
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Dimensi Atribut r hitung r tabel keterangan

p3 0.749 0.3388 valid

p4 0.629 0.3388 valid

p5 0.442 0.3388 valid

Reliability

p6 0.636 0.3388 valid

p7 0.693 0.3388 valid

p8 0.856 0.3388 valid

p9 0.590 0.3388 valid

Responsiveness

p10 0.616 0.3388 valid

p11 0.748 0.3388 valid

p12 0.860 0.3388 valid

p13 0.790 0.3388 valid

p14 0.714 0.3388 valid

Assurance

p15 0.682 0.3388 valid

p16 0.721 0.3388 valid

p17 0.667 0.3388 valid

p18 0.602 0.3388 valid

Emphaty

p19 0.677 0.3388 valid

p20 0.783 0.3388 valid

p21 0.742 0.3388 valid

p22 0.737 0.3388 valid

p23 0.696 0.3388 valid

Sumber : ( Pengolahan data,2013)
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Uji Validitas Tingkat Kinerja Pelayanan Bengkel Alfa Motor AHASS 2763 Jalan Kaliurang Km.

5,9 Yogyakarta

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P1 14.2353 4.185 .496 .369 .773

P2 14.5000 4.379 .526 .398 .764

P3 14.6471 3.750 .708 .536 .704

P4 14.4118 4.371 .470 .333 .779

P5 14.2059 3.320 .668 .505 .717

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P6 10.8824 4.228 .638 .440 .799

P7 10.8529 4.008 .728 .614 .759

P8 10.6765 3.741 .778 .638 .733

P9 10.8235 4.453 .517 .308 .852

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P10 15.0000 5.455 .636 .491 .785

P11 15.3824 4.849 .660 .544 .777

P12 15.3529 5.447 .669 .534 .777
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P13 15.2647 4.867 .682 .516 .769

P14 14.8824 5.804 .465 .392 .830

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P15 11.3235 2.710 .563 .355 .680

P16 11.0588 2.663 .468 .232 .732

P17 11.2353 2.549 .571 .334 .672

P18 11.4706 2.499 .573 .346 .671

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P19 14.6176 4.971 .641 .490 .787

P20 14.3824 5.152 .706 .575 .770

P21 14.7353 5.110 .707 .543 .769

P22 14.9412 5.451 .606 .387 .797

P23 14.9706 5.242 .489 .292 .837

Tabel 2 Uji Validitas Tingkat Kinerja Pelayanan Bengkel AHASS

Dimensi Atribut r hitung r tabel keterangan

Tangibles

p1 0.496 0.3388 valid

p2 0.526 0.3388 valid

p3 0.708 0.3388 valid
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Dimensi Atribut r hitung r tabel keterangan

p4 0.470 0.3388 valid

p5 0.668 0.3388 valid

Reliability

p6 0.638 0.3388 valid

p7 0.728 0.3388 valid

p8 0.778 0.3388 valid

p9 0.517 0.3388 valid

Responsiveness

p10 0.636 0.3388 valid

p11 0.660 0.3388 valid

p12 0.669 0.3388 valid

p13 0.682 0.3388 valid

p14 0.465 0.3388 valid

Assurance

p15 0.563 0.3388 valid

p16 0.468 0.3388 Valid

p17 0.571 0.3388 Valid

p18 0.573 0.3388 Valid

Emphaty

p19 0.641 0.3388 valid

p20 0.706 0.3388 Valid

p21 0.707 0.3388 Valid

p22 0.606 0.3388 Valid

p23 0.489 0.3388 Valid

Sumber : (pengolahan data,2013)
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Uji Validitas Kuesioner Fungsional Kano Pada Pelanggan Bengkel Alfa Motor AHASS 2763

Jalan Kaliurang Km. 5,9 Yogyakarta

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P1 18.4706 2.923 .369 .411 .714

P2 18.5294 2.378 .622 .554 .610

P3 18.2941 3.002 .400 .478 .702

P4 18.5294 2.742 .401 .412 .706

P5 18.4118 2.431 .617 .520 .614

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P6 13.5000 4.076 .538 .331 .783

P7 13.4412 3.466 .711 .520 .691

P8 13.1765 4.453 .692 .493 .725

P9 13.3529 4.235 .542 .345 .778

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P10 18.5588 3.042 .377 .291 .749

P11 18.8529 2.311 .514 .373 .707

P12 18.8824 1.865 .663 .531 .645
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P13 18.8529 2.069 .681 .491 .633

P14 18.5000 3.106 .448 .364 .741

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P15 13.5882 2.007 .457 .253 .771

P16 13.7941 1.623 .611 .516 .695

P17 13.6176 1.758 .547 .363 .730

P18 13.8824 1.440 .690 .579 .648

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P19 18.0294 5.848 .664 .492 .854

P20 17.8824 5.743 .764 .680 .831

P21 17.9118 6.204 .728 .622 .843

P22 18.0000 5.273 .804 .755 .818

P23 18.0588 5.996 .572 .455 .879

Tabel 3 Uji Validitas Kuesioner Fungsional KANO

Dimensi Atribut r hitung r tabel keterangan

Tangibles

p1 0.369 0.3388 Valid

p2 0.622 0.3388 Valid

p3 0.400 0.3388 Valid
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Dimensi Atribut r hitung r tabel keterangan

p4 0.401 0.3388 Valid

p5 0.617 0.3388 Valid

Reliability

p6 0.538 0.3388 valid

p7 0.711 0.3388 valid

p8 0.692 0.3388 valid

p9 0.542 0.3388 valid

Responsiveness

p10 0.377 0.3388 valid

p11 0.514 0.3388 valid

p12 0.663 0.3388 valid

p13 0.681 0.3388 valid

p14 0.448 0.3388 valid

Assurance

p15 0.457 0.3388 valid

p16 0.611 0.3388 valid

p17 0.547 0.3388 valid

p18 0.690 0.3388 valid

Emphaty

p19 0.664 0.3388 valid

p20 0.764 0.3388 valid

p21 0.728 0.3388 valid

p22 0.804 0.3388 valid

p23 0.572 0.3388 valid

Sumber : (pengolahan data,2013)
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Uji Validitas Kuesioner Disfungsional Kano Pada Pelanggan Bengkel Alfa Motor AHASS 2763

Jalan Kaliurang Km. 5,9 Yogyakarta

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P1 6.0294 4.211 .374 .209 .770

P2 5.7647 2.731 .819 .774 .603

P3 5.9118 3.416 .599 .655 .701

P4 5.5882 3.280 .474 .404 .753

P5 6.0000 3.758 .451 .222 .750

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P6 4.5882 5.219 .708 .511 .882

P7 4.4706 5.469 .767 .593 .858

P8 4.5000 4.803 .800 .678 .846

P9 4.6176 5.698 .795 .672 .853

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P10 4.7647 2.367 .616 .519 .808

P11 4.6176 1.880 .585 .559 .794

P12 4.6176 1.516 .808 .840 .718
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P13 4.5882 1.825 .601 .751 .790

P14 4.7059 2.032 .580 .528 .794

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P15 4.1765 2.392 .592 .368 .716

P16 4.1176 2.289 .602 .481 .707

P17 4.1176 2.168 .695 .564 .662

P18 3.5588 1.769 .514 .274 .796

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Deleted

Scale Variance if

Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple

Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

P19 6.0294 3.787 .732 .566 .790

P20 6.0588 3.572 .775 .629 .775

P21 6.0000 4.303 .537 .328 .839

P22 5.7353 3.473 .713 .532 .794

P23 5.5882 4.189 .506 .289 .848

Tabel 4 Uji Validitas Kuesioner Disfungsional KANO

Dimensi Atribut r hitung r tabel keterangan

Tangibles

p1 0.374 0.3388 Valid

p2 0.819 0.3388 Valid

p3 0.599 0.3388 Valid
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Dimensi Atribut r hitung r tabel keterangan

p4 0.474 0.3388 Valid

p5 0.451 0.3388 Valid

Reliability

p6 0.708 0.3388 Valid

p7 0.767 0.3388 Valid

p8 0.800 0.3388 Valid

p9 0.795 0.3388 Valid

Responsiveness

p10 0.616 0.3388 Valid

p11 0.585 0.3388 Valid

p12 0.808 0.3388 Valid

p13 0.601 0.3388 Valid

p14 0.580 0.3388 Valid

Assurance

p15 0.592 0.3388 Valid

p16 0.602 0.3388 Valid

p17 0.695 0.3388 Valid

p18 0.514 0.3388 Valid

Emphaty

p19 0.732 0.3388 Valid

p20 0.775 0.3388 Valid

p21 0.537 0.3388 Valid

p22 0.713 0.3388 Valid

p23 0.506 0.3388 Valid

Sumber : (Pengolahan data,2013)
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LAMPIRAN 8

Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas Tingkat Harapan Pelayanan Bengkel Alfa Motor AHASS 2763 Jalan Kaliurang

Km. 5,9 Yogyakarta

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.836 .835 5

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.847 .853 4

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.896 .895 5

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.829 .838 4

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.885 .888 5

Tabel 1 Uji Reliabilitas Tingkat Harapan Pelayanan Bengkel AHASS

Dimensi Atribut
Cronbach’s

alpha

standar cronbach's

alpha keterangan

Tangibles

p1

0.836 0.7 Reliabel

p2

p3

p4

p5

Reliability

p6

0.847 0.7 Reliabel
p7

p8

p9
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Dimensi Atribut
Cronbach’s

alpha

standar cronbach's

alpha keterangan

Responsiveness

p10

0.896 0.7 Reliabel

p11

p12

p13

p14

Assurance

p15

0.829 0.7 Reliabel
p16

p17

p18

Emphaty

p19

0.885 0.7 Reliabel

p20

p21

p22

p23

Sumber : (pengolahan data,2013)
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Uji Reliabilitas Tingkat Kinerja Pelayanan Bengkel Alfa Motor AHASS 2763 Jalan Kaliurang

Km. 5,9 Yogyakarta

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.790 .790 5

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.833 .833 4

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.824 .825 5

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.747 .749 4
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.826 .833 5

Tabel 2 Uji Reliabilitas Tingkat Kinerja Pelayanan Bengkel AHASS

Dimensi Atribut
Cronbach’s

alpha

standar

cronbach's alpha Keterangan

Tangibles

p1

0.790 0.7 Reliabel

p2

p3

p4

p5

Reliability

p6

0.833 0.7 Reliabel
p7

p8

p9

Responsiveness

p10

0.824 0.7 Reliabelp11

p12
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Dimensi Atribut
Cronbach’s

alpha

standar

cronbach's alpha Keterangan

p13

p14

Assurance

p15

0.747 0.7 Reliabel
p16

p17

p18

Emphaty

p19

0.826 0.7 Reliabel

p20

p21

p22

p23

Sumber : (Pengolahan data,2013)

Uji Reliabilitas Kuesioner Fungsional Kano Pada Pelanggan Bengkel Alfa Motor AHASS 2763

Jalan Kaliurang Km. 5,9 Yogyakarta

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.720 .717 5
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.797 .806 4

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.749 .759 5

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.771 .768 4

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.873 .876 5
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Tabel 3 Uji Reliabilitas Kuesioner Fungsional KANO

Dimensi Atribut Cronbach’s Alpha
Standar Cronbach's

Alpha
Keterangan

Tangibles

P1

0.720 0.7 Reliabel

P2

P3

P4

P5

Reliability

P6

0.797 0.7 Reliabel
P7

P8

P9

Responsiveness

P10

0.749 0.7 Reliabel

P11

P12

P13

P14

Assurance

P15

0.771 0.7 Reliabel
P16

P17

P18

Emphaty
P19

0.873 0.7 Reliabel
P20
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Dimensi Atribut Cronbach’s Alpha
Standar Cronbach's

Alpha
Keterangan

P21

P22

P23

Sumber : (Pengolahan data,2013)

Uji Reliabilitas Kuesioner Disfungsional KANO Pada Pelanggan Bengkel Alfa Motor AHASS

2763 Jalan Kaliurang Km. 5,9 Yogyakarta

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.765 .762 5

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.891 .896 4

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.820 .835 5

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.771 .799 4

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Based on

Standardized

Items N of Items

.843 .842 5

Tabel 4 Uji Reliabilitas Kuesioner Disfungsional KANO

Dimensi Atribut Cronbach's Alpha
Standar Cronbach's

Alpha
Keterangan

Tangibles

P1

0.765 0.7 Reliabel

P2

P3

P4

P5
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Dimensi Atribut Cronbach's Alpha
Standar Cronbach's

Alpha
Keterangan

Reliability

P6

0.891 0.7 Reliabel
P7

P8

P9

Responsiveness

P10

0.820 0.7 Reliabel

P11

P12

P13

P14

Assurance

P15

0.771 0.7 Reliabel
P16

P17

P18

Emphaty

P19

0.843 0.7 Reliabel

P20

P21

P22

P23

Sumber : (pengolahan data,2013)
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LAMPIRAN 9
HASIL KUESIONER TINGKAT HARAPAN PELAYANAN

Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3
8 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3
9 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3
10 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4
11 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4
12 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4
13 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4
14 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4
15 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4
16 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4
17 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4
18 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4
19 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
20 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
21 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
22 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
23 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
24 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
25 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
26 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4



150

27 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
28 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
30 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
31 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
32 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
33 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
34 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
35 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
36 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
37 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
38 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
39 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4
45 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5
46 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5
47 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5
48 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5
49 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5
50 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5
51 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5
52 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5
53 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5
54 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5
55 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5
56 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5



151

57 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5
58 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5
59 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5
60 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5
61 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
62 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
63 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
64 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
65 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
66 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
67 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
68 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
69 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
70 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
71 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
72 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
73 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
74 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
75 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
76 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
77 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
78 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
79 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
80 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
81 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
82 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
83 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
84 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
85 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
86 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5



152

87 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
88 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
89 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
90 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
91 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
92 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
93 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
94 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
95 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
96 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
97 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
98 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
99 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
100 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
101 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
102 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
103 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
104 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
105 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
106 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
107 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
108 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
109 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
110 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
111 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
115 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
116 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5



153

117 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
118 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
119 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
120 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
121 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
122 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
123 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
124 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
125 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
126 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
127 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
128 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
129 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
130 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
131 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
132 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
133 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
134 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
135 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
136 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
137 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
138 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
139 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
140 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
141 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
142 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
143 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
144 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
145 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
146 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5



154

147 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
148 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
149 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
150 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
151 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
152 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
153 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
154 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
155 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
156 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
157 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
158 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
159 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
160 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
161 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
162 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
163 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
164 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
165 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
166 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
167 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
168 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
169 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
170 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
171 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
172 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
173 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
174 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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HASIL KUESIONER TINGKAT KINERJA PELAYANAN

Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23
1 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2
2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2
3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2
4 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2
5 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2
6 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3



156

28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
47 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
48 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
49 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3
50 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3
51 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3
52 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3
53 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3
54 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3
55 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3
56 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3
57 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3



157

58 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
59 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
60 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
61 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
62 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
63 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
64 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
65 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
66 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
67 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
68 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
69 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
70 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
71 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
72 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
73 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
74 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3
75 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3
76 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3
77 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3
78 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
79 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
80 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
81 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
82 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
83 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
84 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
85 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
86 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
87 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3



158

88 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
89 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4
90 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4
91 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4
92 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4
93 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4
94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4
95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
101 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
105 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
110 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
111 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
112 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
113 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
114 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
115 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
117 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4



159

118 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
119 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
120 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
121 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
122 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
123 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
125 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
126 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
128 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
129 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
130 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
131 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
132 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
133 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
134 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
135 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
136 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
137 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
138 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
139 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
140 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
141 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
142 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
143 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
144 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
145 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
146 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
147 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4



160

148 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
149 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4
150 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4
151 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4
152 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4
153 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4
154 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4
155 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5
156 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5
157 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5
158 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5
159 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5
160 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5
161 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5
162 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5
163 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5
164 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5
165 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
166 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
167 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
168 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
169 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
170 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
171 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
172 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
173 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
174 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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LAMPIRAN 10
HASIL KUESIONER FUNGSIONAL KANO

Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23
1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 2
2 1 4 3 1 1 3 3 1 3 1 2 1 2 1 2 2 1 3 1 1 1 3 4
3 2 2 2 2 3 3 3 4 1 2 2 2 2 2 1 2 2 3 1 1 2 1 1
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
5 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1
6 2 3 1 1 3 3 2 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2
7 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2
8 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1
9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
11 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2
12 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 3 2 3 3
13 1 2 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2
14 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2
15 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1
16 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
17 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
18 3 3 2 1 2 3 2 2 2 1 3 3 1 1 1 2 1 2 3 1 3 3 1
19 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1
20 2 2 1 3 2 4 4 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2
21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
22 2 1 1 2 3 3 3 3 3 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 3 2 2
23 1 1 1 1 2 4 3 3 1 1 1 1 1 1 3 2 1 3 3 3 3 1 3
24 3 2 2 2 2 2 1 2 2 1 3 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
25 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2
26 3 3 4 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2
27 1 2 1 3 1 1 2 1 1 3 2 3 2 1 3 1 1 1 3 3 3 2 1
28 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2
29 2 2 1 3 3 2 4 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2
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30 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
31 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1
32 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2
33 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
34 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1
35 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
36 1 1 1 1 1 3 3 2 3 1 3 3 3 1 2 1 1 2 3 4 3 4 4
37 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
38 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3
39 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
40 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
41 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
42 1 2 3 2 3 4 1 1 1 1 1 3 2 1 1 3 1 3 2 1 2 2 1
43 1 1 1 2 1 3 4 4 4 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 1 1 1 3
44 1 1 1 1 1 1 2 1 4 2 1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2
45 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
46 2 3 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 1
47 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
48 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
49 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
50 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
51 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1
52 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2
53 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1
54 1 2 1 3 1 1 1 2 2 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2
55 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2
56 2 2 1 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
57 1 1 1 1 1 1 2 1 1 3 2 3 2 1 3 1 1 2 1 1 1 1 1
58 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1
59 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 2 1 2 2 1
60 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 3 3 3 1 1 1 3
61 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 3 2 3 3
62 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2



163

63 2 3 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2
64 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1
65 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 1 3
66 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 1 1 3 1 2 2 1 2 1 2
67 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 2 1 2 2 1
68 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 3 3 3 1 1 1 3
69 2 3 1 1 3 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
70 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
71 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 3 3 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2
72 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 2 1 2 2 1
73 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 3
74 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
75 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2
76 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
77 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2
78 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
79 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 1
80 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
81 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
82 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
83 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
84 2 3 1 1 3 3 2 1 3 2 1 3 1 1 1 2 1 2 3 1 3 3 1
85 1 2 1 3 1 1 2 1 1 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 1 1 1 3
86 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2
87 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
88 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
89 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
90 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2
91 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
92 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1
93 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 1 3
94 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
95 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1



164

96 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
97 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
98 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2
99 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2
100 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2
101 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
102 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1
103 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1
104 3 3 2 1 2 3 2 2 2 1 3 3 3 1 2 1 1 2 3 4 3 4 4
105 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
106 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
107 1 2 1 3 1 1 1 2 2 1 3 3 1 1 1 2 1 2 3 1 3 3 1
108 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
109 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
110 2 3 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
111 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 3 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1
112 2 2 1 3 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2
113 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
114 2 1 1 2 3 1 2 1 1 3 2 3 2 1 2 2 1 2 2 1 3 2 2
115 2 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1
116 1 4 3 1 1 3 3 1 3 1 2 1 2 1 1 1 1 3 3 1 1 1 2
117 2 2 2 2 3 3 3 4 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1
118 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1
119 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
120 1 2 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
121 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2
122 2 2 1 3 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
123 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 3 2 1 2 2 1
124 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3
125 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2
126 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
127 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1
128 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2



165

129 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2
130 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
131 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 3 1 1 1 2 2 2 2 1
132 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 3 1 1 1 3
133 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1
134 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
135 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 2 1 2 2 1
136 2 3 1 1 3 3 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2
137 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
138 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2
139 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
140 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2
141 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2
142 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2
143 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1
144 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1
145 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
146 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2
147 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
148 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1
149 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1
150 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1
151 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
152 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2
153 1 2 1 3 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
154 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1
155 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
156 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
157 3 3 2 1 2 3 2 2 3 1 3 2 2 1 1 3 1 2 2 2 2 2 1
158 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1
159 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2
160 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2
161 3 2 2 2 1 1 2 1 3 1 3 2 1 1 2 2 3 3 2 1 2 2 1
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162 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1
163 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
164 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2
165 2 3 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2
166 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2
167 2 2 1 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 2 1 2 3 1 2 2 1
168 2 2 2 2 3 3 3 4 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1
169 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
170 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 3 2 2 2 2
171 2 3 1 1 3 3 2 1 3 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 3 2 3 3
172 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
173 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1
174 3 3 2 1 2 3 1 1 1 1 1 1 3 2 2 2 3 3 2 1 1 1 2

HASIL KUESIONER DISFUNGSIONAL KANO

Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23
1 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
2 5 4 4 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4
6 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5
7 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 3 3 4 5
8 3 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
11 5 5 5 4 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4
12 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4 5 3 5 4 3 4 3 4 3 3
13 5 3 4 3 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 3 3
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4
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15 4 4 5 3 5 5 3 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 4 3 5
16 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
17 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
18 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
19 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4
20 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
21 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4
22 4 5 5 4 5 3 3 3 3 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4
23 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 4 5 3 3 3 3 5 4 3 5 4
24 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
25 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
26 4 3 4 5 3 5 3 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
27 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
28 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4
29 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
30 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5
31 5 4 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4
32 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4
35 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4
36 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5
37 5 5 5 5 5 1 2 1 2 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4
38 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
39 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4
40 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
42 5 3 3 4 3 3 4 3 4 5 5 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
44 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5
45 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
46 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4
47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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48 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
49 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
52 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5
53 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
54 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
55 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4
56 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 5 5 5 4 4
57 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
58 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
60 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
61 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
63 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 5 4
64 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5
65 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
66 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
67 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5
68 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
69 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
70 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
71 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
72 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
73 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
75 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
76 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
77 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4
78 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4
79 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4
80 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4



169

81 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
82 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
83 4 3 4 5 3 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5
84 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
85 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
86 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
87 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4
88 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4
89 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4
90 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
91 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4
92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
93 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
94 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
95 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4
96 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4
97 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
98 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4
99 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4
100 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
101 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5
102 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4
103 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
104 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4
105 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4
106 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5
107 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
109 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4
110 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 3 3 3 5 4 3 5 4
111 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
112 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
113 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5



170

114 5 4 4 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
115 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5
116 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
117 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
118 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4
119 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4
120 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
121 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
122 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
123 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
124 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
125 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4
126 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
127 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5
128 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4
129 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
130 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4
131 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4
132 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
133 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
134 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4
135 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
136 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
137 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4
138 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4
139 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4
140 4 3 4 5 3 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
141 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4
142 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4
143 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
144 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
145 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
146 4 3 4 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5
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147 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
148 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
149 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
150 5 3 3 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4
151 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
152 4 5 5 4 5 3 3 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4
153 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
154 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
155 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4
156 4 3 4 5 3 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5
157 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
158 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
159 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5
160 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 3 5 5 5 5 4
161 4 4 5 3 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 4
162 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
163 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5
164 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4
165 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4
166 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 3 5 5 5 5 5 4 4
167 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4
168 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4
169 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5
170 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
171 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
172 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
173 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
174 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5
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HASIL KONVERSI KATEGORI KANO

Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23
1 M I O I M O A O O M M I M M O O O I M M M O M
2 O I I A O M I O M O M O M O M M O I O O O I I
3 M M M I M M M M O M M M M M O I I M A O M A O
4 A O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O
5 O O O I I M M O M O M M M O O M O M M O M I A
6 I M O O I M M O I M O O O O O O A O M M O O M
7 M M A A M A A M A M I M I O O I I M A A I A M
8 I I O I M O O M M O O O O O M M O O O M M M O
9 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O
10 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O
11 M O O I M I I M M O O M M O M M M I M M M M I
12 A O O I A O I I O O A I A O I O I A I I I I I
13 O I I I O O I A A O M M O O O I I I A I O I I
14 O O O O O M O O O O O O M O M M O I O I I I I
15 I I O I O O I O I I M I I O O M M I M M I I O
16 O M O I O O O O O O O O O O O M O O O O O O A
17 O A O A O M O O M O O O O O O O O O O O O O O
18 I I M O I I M M M O M M O O O M O M M O M M A
19 I I A I M M O O M O I A I O O M M I I M A A A
20 I I A M M I I I I O O O O O O O O A M M M I I
21 O A A O O O O O A O O O A A O O O A O O O O A
22 I O O I M I I I I M A M I O I M O I I O I I I
23 O O O O M M I I O O A A A O I I A I M I I O I
24 I I I I I M O M M O I I O O O O O M O O O O O
25 A O O O M O O O O O O M O O O O O M M O O M M
26 I I I M I M I I O M M I I O O O O I M M M I I
27 O M A I O O I O O I M M I O M O O A M M M M A
28 O O O I I M O O O O O O O O M M O O O O I M I
29 M M O I M M I O O O O M M M M M O I O O O O I
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30 O O O O O O O O A O O O O O O O O A A O O A O
31 M I O A I O O A O O O O O O O I O I O O O O A
32 I I A I O M M O O O M M M O M M M I M M M A I
33 O O O O O O O O O O O O A A O O O O O O O A A
34 A I I I I I I I A O I M M O O O O I I O I I A
35 O I I I O A A O O O O O O O O O A O O O O A I
36 O O O A O M M M M O M M M O M A O M M I M I M
37 O O O O O Q A Q A O A O O A O O O O O O O O A
38 I A I A I I I I I I I I I I I I I I I I I I I
39 O M O A O O A A O O O O A O O O O A O O A A A
40 M O O O A O O O O M M O O O O O O O O O O O I
41 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O
42 O I I I I I A A A O O I I O A I A I I A I I A
43 A A A I A I I I I M M M M M M M M I M O O A I
44 O O A O O O M O M M O O M O O O M I I A I A M
45 M O O O O M A O O O M O O O O O O M O O A O O
46 I I I O O M M I I O M O M O M M M I I M O M A
47 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O
48 O O O O O O O O I O I O O O O O O O O O O O O
49 M A A A O O O O M O O O O O O O O O O O O O I
50 O O O O O O O M O O O O O O O O O O O O O O O
51 O O O O O O O O O O O O O O O M O M O O O O O
52 O A O A O O O A A M M M I O O M M I O O I A M
53 A A O M I M M O M O O O O O M M O O O M M M O
54 A I A I O O O M I O I M O O O O O O O O M M I
55 O O A I M M A O A O O M O O O O O I A O A A I
56 M M O I I M M I O M M M M O A O A A O O O A A
57 O O O A O O I O O M M I M O M O O I O O O A A
58 M O M O I M M M M M M M M M M O O A A A A A O
59 O M O O O O O O O O O O O O O M O M M O M M O
60 I O O O O O O O O M M O O O O M M M M O O O M
61 A A A O A O O M M O O A A O M O M A M M M I I
62 O O O M M M O O O O O O O O O M M I O M O M M
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63 I I O A M M O O O O O O O O A M O I A M I M I
64 M M A O M O M M M O O M M O M M M I I I I I O
65 M O M O M M I M O O O O O O O O O M M O A O M
66 O M O A O O A O O O O I M O O M O I M O M A I
67 O O O O I O O O O O O O O O O M O I I A I I O
68 M M M I M M M M I M M M M O M M M M M O O O M
69 I M O O M M M O A O A O A O O I O O O O O O O
70 M M O A I O O M M O O O O O O O O M O O O O O
71 M M A M M O A M I O M M O O O M M M M M M O M
72 M M O O M O O A O O O O O O O M O M M O M M O
73 I I A M O M I M M M M M M M M M M I M O O O M
74 O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O
75 M O M A M M M O O I M O A O O O M M M M M M M
76 I M O M O O M O O O M O O O O O O M O O O O O
77 O I O I O O A A I O I O M O M M M I A O I A I
78 M A I A M M I M O O M O O O O O A M O O O A A
79 O M A A O O A O M A M O I O M M M I M M A I A
80 M O O A A O O O O O O O O O O O O O O O O O A
81 O O O A O O A O M O M O O O O O O O O O O O O
82 A O O O O O O O O O O O O O O M O A O O O A A
83 A A A M I M I A M O M O O O O A A O A O O A O
84 M M A A M M I O M I O M O O O M O M M O M M O
85 O M A I O O I O O I M M I M M M M I M O O O I
86 O O O I I M O O O M O O M O O O M I M O M O M
87 O O O A O O A O O O O O O O O O O A A O O A A
88 O M O A O O O O O O O O A A O O O A O O O O A
89 M A O A O O O O O M M O A O A O O A A O A A I
90 O O O I M M A O O O O A O O M M O O O O I M M
91 O O O O A O O M O O O O O O O O O A A O O O A
92 M M O O M O M M M O O M M O M M M M M M M M O
93 I O M O M M M M O O O O O O O O O M M O O O M
94 O I M I M O O O O O O O O O O O O A O O O O O
95 A I M M A I M M M M M M M M M O O I I O M I A
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96 A A A A O O O O O O A A A A O O O A O O O O I
97 M A M A M M O A A O O A I O O O O I O O O A A
98 A I O O A O M O I M M M M A O O O I M O O M I
99 I A A A O O O O O O O O O O A O O I I M I I I
100 O O O A O O O O O O O O O O M M O A O O M M I
101 M A M A M M M M M M M O O O O O O A A O O A O
102 A I O O A A O O O O O M M O M I M I M M M M A
103 I A A A O O O O O M I I I M M O O I M O M I A
104 I I I O M I I I I O M M M A M O O M M M M I I
105 O A A O O O O O A M M O A O O M O A A O A A A
106 O O O I M M I A M O O O A O O O O A O O A A O
107 O M O M A O O M M O M M O O O M O M M O M M O
108 O O O O O O M O O O A O O O O O O O O O O O A
109 I A O O A I O O M O M O A O A O O A A O A A A
110 I I I A O M M M M O A A A O A A A A O A A O I
111 I I A M M I A I I O M I O O O M M M M M O O O
112 M I A M M O O O A O O M O O O O O O M M M M M
113 O A O A O M I M O M M I M O O A A O A O A A O
114 M A A I M O I O O M M M M O M M O M M O I I I
115 M M O I M O O O O M M M M M M M M I I M M I O
116 O I M A O M M O M O M O M O O O O I M O O O I
117 I I M M I I M M O M M M M M O O O A O O O A A
118 A A A A O O O O O O A A A O M O O M M O M I A
119 A A O M I M M O M O M M I O O O O A O O A A I
120 A I A I O O O O A O O O O O O M O O O O O O A
121 O O A I M M I O A O M M M O M M M O O O O O M
122 M M A I M M A O O A A O O O O O O O O O O O A
123 O O O A O O M M A O M M I O O O O M M O M M O
124 M M O A I O O M O M M I M M M M O O M M M M M
125 M I O I M O A M M O O O A O O O M A M O I A I
126 O O O O O O A A O M I A O O O O O O O O O O O
127 O O A A O O A O O A M O A O O A M M O A O A O
128 O O O A A O O O O O O O O A O O O M O O O O I
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129 M A I O M M M M I M M M M O O O O I O O M I I
130 A M O A O A A O A O A O A O O A O I O O O O A
131 M O O A O O A O O M I A A O M A A O I M M M A
132 O O O O O O O O A O A A O M M M O O M O O O M
133 M M A M M O O M M M I M I M M M M M O O O O O
134 O O O O O O A O O O O O O O O O O O O O O A A
135 O A A I M M A O O O O O O O O M O I M O M M A
136 M M A A M M A O O A O M I M M M M I M O O O M
137 M M O A I O M M M O O O O O O O O A A O O A A
138 M O M A M M I M O O O O O A O O M I M M M M I
139 A M O O O O O O O O O O O O A O O I A O A A A
140 A A A O I O A A O O O O M O M M M M O O I O M
141 M M A I M O A M M A O O O O M M M I A M O M I
142 A A A A A A A O O O O A O O O M O I O M I I I
143 O A A A O A A O O O O O O O O M M M M M M M A
144 M O O I M M M M M O O M M O M M O O O O O O O
145 O O O O O A O O O O O O O O O O O A O O O A A
146 I A I A I I A O O O O O M O O A A O A O M I M
147 O M O A O O I O I M M M M O O O O O O O O O O
148 M O O O A O O O A O A O A O O O M I M M M M A
149 O O O O O O O O O O O O O O M M O I M O M M O
150 M A I A I I I M M M O O M O O O M I A O O A A
151 A I A A A A A O O O M O O O O O O I O O O O A
152 I O O A O A A A A M M O M O I M M I A O I I I
153 O M O M O O I A O O A A A O O O O A O O O O A
154 A A A I I M O O O O M M M O O O O M M O M M O
155 I M O M O O M O O O O O M O O O O O O O O A A
156 A I A M A O A A M M M M I O O O O A A O O A M
157 M M I A M M I M M A M M M O O M O M M M M M O
158 M M O I I M O O O O A O O O O M O M M O M M A
159 M O O A O O A O O O O O O O O M M I O O M O M
160 O O O O O O O O A O M M M O A M I I O M O M I
161 I I M I O O I O I O M M O O M M M I I O I I A
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162 O O O A O O O O A O A M A O O O M I O O M M A
163 O A O A O O M O O O O O O O O O O A A O O A O
164 I A O O A I O O M O M O O O O A O A O O M O I
165 I I I A O M M M M O O O O O O M O A O O O I I
166 I I A I I I A I M O I A A O A A O O O O M I I
167 M M A M M O O O A O O I O O O M O I I O I I A
168 M M M M M M I M A M M M M M O M O O O O O A A
169 A A A O O O O A O O O A O O O A O A A O O A O
170 A O O M M M M O M O M M M O O M M M M M M M M
171 M I O A M M I A I M A O O O O O M O M M M M M
172 M I A I O O A O O O O O O O O O O A O O O O O
173 O M A I O O I O O A M M O O O M O M M O O M O
174 M M M A M M O O O O O O M M M M M I I O O A M
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LAMPIRAN 11
HASIL KUESIONER TINGKAT KEPENTINGAN QFD

Responden
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23
1 5 3 3 3 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3
2 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3
3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 5 3 3 5 4
5 3 5 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 5 5 4 5 4 5 4 3 5 4
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4
8 5 3 3 5 5 3 4 4 2 2 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 2
9 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4
10 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3
11 4 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 3
12 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3
13 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4
14 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3
15 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 3
16 4 4 5 4 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
17 5 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4
18 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5
19 5 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3
20 3 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
21 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3
22 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4
23 5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5
24 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4
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25 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4
26 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3
27 3 3 3 4 3 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4
28 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4
29 3 3 4 2 3 4 5 4 5 5 4 3 3 5 4 5 5 3 3 4 3 3 4
30 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4
31 5 5 5 3 4 5 5 5 3 4 4 3 3 5 5 3 4 5 4 3 3 4 3
32 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 2
33 5 5 5 2 5 3 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5
34 5 4 5 5 5 5 3 4 3 5 4 4 5 5 5 4 3 3 4 4 5 5 3
35 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3
36 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
37 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3
38 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3
39 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
40 4 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4
41 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3
42 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 3 4 3 4 4 4 4
43 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4
44 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
46 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4
47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
48 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5
49 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3
50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
52 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4
53 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4
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54 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3
55 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4
56 3 3 3 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
57 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4
58 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
60 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4
61 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
62 5 3 3 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4
63 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
64 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
65 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3
66 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4
67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4
69 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4
70 5 5 5 3 4 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
71 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3
72 5 4 5 3 5 3 5 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4
73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4
74 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
75 5 3 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
76 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3
77 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4
78 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
79 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
80 4 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3
81 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4
82 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5
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83 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4
84 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4
85 5 5 5 3 4 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
86 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3
87 5 5 5 2 5 3 5 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4
88 5 4 5 5 5 5 3 4 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5
89 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4
90 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4
91 5 5 5 3 4 5 5 5 3 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
92 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3
93 5 5 5 2 5 3 5 3 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4
94 5 4 5 5 5 5 3 4 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5
95 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3
96 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 3
97 3 5 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 5 5 3 3 3 4 4 3 3 3
98 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4
99 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 3 4 5 4 4 4 3
100 5 5 5 3 4 5 5 5 3 4 4 3 3 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3
101 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
102 5 5 5 2 5 3 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3
103 5 4 5 5 5 5 3 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3
104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
105 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4
106 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4
107 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
108 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4
109 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
110 4 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4
111 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5



182

112 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3
113 5 3 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
114 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3
115 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4
116 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
117 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4
118 4 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
119 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4
120 5 5 5 2 5 3 5 3 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4
121 5 4 5 5 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4
122 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3
123 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4
124 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4
125 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 5 4 5 5 3 3 4 3 3 4
126 5 5 5 4 5 3 5 3 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4
127 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4
128 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
129 3 5 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4
130 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
131 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4
132 5 3 3 5 5 3 4 4 2 2 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
133 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
134 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3
135 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4
136 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4
137 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
138 4 4 5 4 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
139 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3
140 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 5 4



183

141 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
142 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4
143 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4
144 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 5 4
145 4 4 5 4 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4
146 5 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4
147 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4
148 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4
149 4 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5
150 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
151 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5
152 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
153 5 3 4 5 5 3 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 5 3 5 3 4 3 5
154 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4
155 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3
156 4 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 3
157 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
158 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4
159 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5
160 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 3 4 3 4 3 3
161 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
162 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3
163 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4
164 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5
165 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4
166 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4
167 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3
168 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4
169 5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4
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170 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 3 4 3 3 4
171 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4
172 5 5 5 3 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
173 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3
174 5 5 5 4 5 3 5 3 4 5 5 4 3 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3

Jumlah 781 745 738 666 760 771 762 768 751 794 765 744 751 814 798 793 740 720 769 745 749 741 687
Modus 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4
Kpi 4.5 4.3 4.2 3.8 4.4 4.4 4.4 4.4 4.3 4.6 4.4 4.3 4.3 4.7 4.6 4.6 4.3 4.1 4.4 4.3 4.3 4.3 3.9

HASIL KUESIONER BENCHMARKING AHASS

Responden

Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23
1 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3
4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 5 5 4 5 5 3 4 3 4 5
6 4 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 3
7 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4
8 5 4 5 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 3
9 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4
10 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
11 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 3 4 5 5 3 3 4 4 4 4 3
12 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3



185

13 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
14 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
15 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
19 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4
20 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3
21 5 4 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 3 3 3
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
24 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
25 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 3 5 4 4 5 3 2 4 3 4 5
26 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4
27 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4
28 5 5 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4
29 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
30 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4
31 4 4 3 3 3 4 4 4 5 3 4 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3
32 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 4 3 3
33 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 3
34 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4
35 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 3 3 4 5 4 3
36 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
37 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 5 4 4 3 3 3
38 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
40 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3



186

42 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4
44 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 4 3 3 4
45 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4
47 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
48 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3
50 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
51 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3
52 5 4 3 4 3 3 4 3 3 3 5 4 5 3 3 5 4 3 3 4 4 3 3
53 4 3 3 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 3
54 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
55 4 4 3 5 4 3 5 4 3 4 2 4 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 3
56 3 4 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3
57 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3
58 4 4 3 3 3 4 3 3 4 5 5 4 3 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3
59 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3
60 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
61 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
62 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 2 4 3 4 5
63 3 4 3 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4
64 4 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4
65 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4
66 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
67 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4
68 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3
69 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 4 4 3 3
70 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3



187

71 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4
72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 5
73 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 5 5 4 5 5 3 4 5 5 4
74 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4
75 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 5 4
76 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 3
77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4
78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3
80 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3
81 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4
82 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 5 3 3 5 4 3 3 4 4 3 3
83 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 2
84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
85 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3
86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 3
87 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
88 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3
89 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
90 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
91 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 3
92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3
93 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
94 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
95 4 4 3 3 3 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
96 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4
97 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
98 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5



188

100 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 5 4 4 5 3 2 4 3 4 5
101 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4
102 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4
104 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3
105 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 4 3 3 3
106 5 4 5 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
107 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
108 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4
109 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
110 4 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 5 5 4 4 4 5 5 4
111 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4
112 5 4 5 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4
113 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 3 3
114 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4
115 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
116 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 3
117 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3
118 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
119 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
120 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4
121 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
122 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3
123 4 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 5 3 3 4 4 4 4 3
124 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3
125 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
126 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4
127 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3
128 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 3



189

129 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3
130 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 5 4 4 3
131 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3
132 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3
133 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3
134 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3
135 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
136 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
137 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 3 2 4 3 4 5
138 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
139 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4
140 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3
141 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 5 3 3 5 4 3 3 4 3 4 4
142 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 5 4 5 4 5 3 3 3 3
143 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 3 4 3 4 5 4 3 4 5 5 4
144 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 5 5 4
145 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 3 3 4 4 3 3
146 5 4 5 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5
147 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3
148 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3
149 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 5 5 3 3 3 3 5 5 5
150 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 5
151 4 4 3 3 3 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4
152 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 5 4 4
153 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5
154 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
155 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 3 3
156 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3
157 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3
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158 5 4 5 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3
159 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3
160 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4
161 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5
162 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 3 4 4 3 4 5
163 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
164 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3
165 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4
166 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5
167 4 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 5 3 3 5 4 3 3 4 3 4 5
168 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4
169 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3
170 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4
171 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3
172 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 3 4 4 4 3 3
173 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3
174 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4

Modus 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
Jumlah

109 90 94 98 101 106 115 112 113 93 94 108 86 87 99 106 94 94 80 127 83 84 87
Modus

Prosentase 62.64% 51.72% 54.02% 56.32% 58.05% 60.92% 66.09% 64.37% 64.94% 53.45% 54.02% 62.07% 49.43% 50% 56.90% 60.92% 54.02% 54.02% 45.98% 72.99% 47.70% 48.28% 50%
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HASIL KUESIONER BENCHMARKING BENGKEL UMUM

Responden

Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23
1 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 4
2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3
4 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 4
5 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 2
6 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 2 3 2 4 4 4
7 3 4 4 3 3 2 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4
8 3 3 2 1 3 1 2 2 1 4 2 4 3 3 2 3 3 2 3 4 4 1 2
9 4 3 3 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3
11 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 4 4 2 3 4 4 4 4 3 3 3
12 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
13 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3
14 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
15 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4
16 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3
17 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3
18 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 2 3 2 2 4
19 3 3 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 2 3 4
20 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3
21 3 2 2 2 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4
22 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 3 2 2 2 2 4
23 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
24 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
25 2 2 1 1 3 3 3 2 2 3 2 1 2 3 2 2 1 1 1 3 3 3 1
26 4 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3
27 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4
28 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3
29 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3
30 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4
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31 3 2 2 2 2 4 3 3 4 3 2 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 2 5
32 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4
33 3 3 2 2 2 3 3 4 3 4 3 3 3 4 2 2 3 4 3 3 4 3 4
34 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 5
35 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4
36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
37 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
38 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 4 3 4 4 3 4
39 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 4 3 4
40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 2 3 3
41 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3
42 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4
43 2 2 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4
44 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3
45 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 1
46 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 5 4
47 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3
48 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3
49 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3
50 3 4 4 3 3 2 4 3 3 4 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2
51 3 3 2 1 3 1 2 2 1 4 3 3 3 3 4 3 4 2 2 3 3 3 3
52 4 3 3 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3
53 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3
54 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3
55 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 3 2 2 3 2 2
56 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 2 3
57 3 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 3 4 3 3 3
58 4 3 2 2 2 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 2 3 3
59 3 3 2 2 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 2 2 2
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60 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3
61 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3
62 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4
63 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 2 5
64 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 4 4 3 3
65 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4
66 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4
67 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3
68 3 3 2 2 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
69 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3
70 3 2 2 2 2 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 4 2 2 4 4 1 2
71 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4
72 3 3 2 2 2 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3
73 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3
74 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3
75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 4 2
76 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 4 4 4
77 3 3 2 2 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 4 4 4 4
78 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 4 4 1 2
79 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4
80 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
81 3 3 2 2 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 2 2 3 4 3 4 3 3 3
82 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 3 3
83 3 2 2 2 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3
84 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 1
85 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 5 4
86 5 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 3 4 3 3
87 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3
88 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3
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89 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2
90 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3
91 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 4 3 3
92 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 5 4 5 4 4
93 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3
94 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3
95 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3
96 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 2 3
97 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
98 3 4 4 3 3 2 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4
99 3 3 2 1 3 1 2 2 1 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
100 4 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3
101 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 2 2 2 3 4 4 3 4
102 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 4 4 4 4 4
103 3 2 2 2 2 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 4 2 4 3 3 3 3
104 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3
105 3 3 2 2 2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
106 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 3 4 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3
107 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3
108 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 3 2 2 4
109 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 2 3 4
110 3 3 2 2 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
111 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 4
112 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 2 2 2 4
113 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3
114 3 3 2 2 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4
115 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 1
116 3 2 2 2 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3
117 4 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 3 3 2 2 2 4 4 3 4 3 3 4
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118 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3
119 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3
120 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 4
121 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 2
122 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 2 3 2 4 4 4
123 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 3 4 4 4 4
124 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 1 2
125 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4
126 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3
127 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 4
128 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3
129 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 2 2 3 3 3 3
130 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 2 2 3 2 2 4
131 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 2 3 4
132 3 2 2 2 2 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3
133 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 2 3 3 4
134 3 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 4
135 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3
136 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 4 3 2 3 3
137 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3
138 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4
139 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4
140 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3
141 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3
142 3 4 4 3 3 2 4 3 3 4 4 4 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3
143 3 3 2 1 3 1 2 2 1 4 2 4 3 3 4 3 4 2 2 3 2 2 4
144 4 3 3 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 4 3 3 4 3 3 4 2 3 4
145 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3
146 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 2 2 4 4 1 2
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147 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 5 4 4
148 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3
149 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3
150 3 2 2 2 2 4 3 3 4 3 2 3 3 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3
151 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 4 2
152 3 3 2 2 2 3 3 4 3 4 3 3 3 4 2 2 2 2 3 2 4 4 4
153 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 2 2 3 3 3 4 4 4 4
154 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 2 3
155 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3
156 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4
157 3 3 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 4 4 3 3
158 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3
159 3 2 2 2 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 2 4
160 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4
161 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
162 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
163 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 4 4 2 4
164 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3
165 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4
166 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 2 3 3
167 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3
168 3 4 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4
169 3 3 2 1 3 1 2 2 1 4 2 3 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4
170 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3
171 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 1
172 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 1 1 1 3 3 3 1
173 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3
174 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4
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Modus 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
Jumlah

121 98 87 75 112 106 112 94 109 87 106 113 123 86 84 104 96 98 106 86 85 116 87
Modus

Prosentase 69.54% 56.32% 50% 43.10% 64.37% 60.92% 64.37% 54.02% 62.64% 50% 60.92% 64.94% 70.69% 49.43% 48.28% 59.77% 55.17% 56.32% 60.92% 49.43% 48.85% 66.67% 50%
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LAMPIRAN 12
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LAMPIRAN 13

Notulen Wawancara Kebutuhan Teknis
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