BAB IV
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Proses Pelayanan Bengkel Motor Nabil Gresik
Dalam proses pelayanan Bengkel Motor Nabil Gresik terdapat tahapan-
tahapan yang akan dilewati dari tahap awal sampai akhir dalam proses

memberikan pelayanan kepada pelanggan bengkel, diantaranya adalah sebagai

berikut:
Konsumen | _J Karyavyan > Mekanik
Pelanggan Admin
A A A
v
v Ceklist
Nota
Penjualan
v
Service
A 4
Owner l
Pemilik List Sparepart
A 4

Selesai

Gambar 4.1 Proses Pelayanan Bengkel Motor Nabil Gresik
Sumber: Bengkel Motor Nabil Gresik, 2018

Adapun keterangan mengenai proses pelayanan Bengkel Motor Nabil
Gresik adalah sebagai berikut:
1. Konsumen melakukan proses permintaan Service.
2. Kemudian Karyawan menginput data customer dan data sepeda motor.
3. Mekanik melakukan pemeriksaan kerusakan motor. Jika spare part harus
diganti maka Mekanik mencatat list spare part yang harus diganti

kemudian diserahkan kepada karyawan.
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4.2

Selanjutnya Karyawan menginputkan data spare part ke dalam database
Jika spare part tidak harus diganti maka Mekanik mencatat data service,
data service tersebut diserahkan kepada karyawan.

Karyawan menginputkan data service ke database

Setelah  proses service motor dan penjualan selesai Karyawan
membuatkannota penjualan ke Customer untuk dilakukan pembayaran.
Proses terakhir karyawan membuatkan laporan penjualan dan service

kepada Pemilik.

Pengumpulan Data

Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini diperoleh dari hasil jawaban

kuesioner terkait data untuk menentukan QFD adalah:

1.

AT

Customer Requirement,
Technical Response,
Planning matrix,
Relationship matrix,
Correlation matrix,
Technical matrix

Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini diperoleh dari hasil jawaban

kuesioner terkait data untuk menentukan Model Kano adalah:

4.2.1

Must be
One dimensional

Attracive

Penyusunan Kuisioner

Dalam penelitian ini kuisioner sebagai alat pengumpulan data. Kuisioner

disusun dari variabel-variabel penelitian yang telah ditentukan. Dalam penelitian

ini kuisionernya terdiri dari empatkuisioner. Duakuesionerpada model Kano yaitu

kuisioner Fuctional question, Dysfuctional question, danduakuesionerpada model

Quality Function Deployment(QFD) yaitu mengenai tingkat kepentingan dan

Benchmarking.
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Penyusunan kuisioner terdiri dari empatbagian :

1. Fuctional question merupakan pertanyaan yang menyatakan kondisi yang
diharapkan oleh responden jika atribut-atribut suatu produk atau jasa
terpenuhi/tersedia.

Dengan skala :

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

M : Mengharapkan, artinya layanan atau fasilitas tersebut merupakan
keharusan bagi Anda.

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

MT : Memberikan toleransi, artinya Anda tidak suka tetapi Anda dapat
menerima kondisi tersebut.

TS : Tidak suka, artinya Anda tidak dapat menerima kondisi tersebut.

2. Dysfunctional question menyatakan kondisi yang Anda rasakan jika

fasilitas atau layanan tidak terpenuhi/tersedia.

Dengan skala :

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

M : Mengharapkan,; artinya layanan atau fasilitas tersebut merupakan
keharusan bagi Anda.

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

MT : Memberikan-toleransi, artinya Anda tidak suka tetapi Anda dapat
menerima kondisi tersebut.

TS : Tidak suka, artinya Anda tidak dapat menerima kondisi tersebut.

3. Tingkat kepentingan adalah seberapa penting suatu aspek pelayanan bagi
para pelanggan terhadap kinerja suatu aspek pelayanan.
Dengan skala:

STP = Sangat Tidak Penting
TP = Tidak Penting
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4.2.2

S = Standar

P = Penting

SP = Sangat Penting

Benchmarking adalah membandingkan seberapa baik suatu aspek
pelayanan yang diterima pelanggan dari suatu perusahaan dengan
perusaaan lain atau kompetitor.

Dengan skala :

STB= Sangat Tidak Baik

TB = Tidak Baik

C = Cukup

B =Baik

SB = Sangat Baik

Format dari kedua kuisioner tersebut terdapat pada lampiran 1.

Penyebaran Kuisioner

Pada tahap penyebaran kuisioner awal ini, kuisioner yang disebarkan

sebanyak 72 kuesioner kepada pelanggan Bengkel Motor Nabil Gresik. Dari 72

kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan Bengkel Motor Nabil -Gresik

kemudian hasil jawaban pelanggan tersebut direkap untuk ditabulasi ke dalam Ms.

Excel.

1.

HasilperhitunganFuctional Question

Tabel4.1Fuctional QuestionDimensiTangible

No. Resp Tangible
P1 | P2 | P3 | P4
1 5 5 4 5
2 4 4 2 5
3 4 3 3 4
4 5 4 4 5
5 5 3 4 5
6 2 2 2 4
7 5 4 4 5
8 4 4 4 5
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No. Resp Tangible
P1 | P2 | P3 | P4
45 5 3 4 5
46 2 2 2 4
47 5 4 4 5
48 4 4 4 5
49 5 5 4 5
50 4 4 2 5
51 4 3 3 4
52 5 4 4 5
53 5 3 4 5
54 2 2 2 4
55 5 4 4 5
56 4 4 4 3
57 4 5 5 4
58 4 4 2 5
59 5 3 3 4
60 4 4 4 S
61 5 S5 - 5
62 4 4 2 5
63 4 3 3 4
64 0 4 4 5
65 5 3 4 5
66 2 2 2 4
67 5 4 4 5
68 4 4 4 5
69 4 5 5 4
70 4 4 2 5
71 5 3 3 4
72 4 4 4 5
Jumlah | 304 | 264 | 246 | 338
Rata-rata | 4.22 | 3.67 | 3.42 | 4.69
Total per dimensi 1152
Rata-rata per dimensi 4.00

Sumber: Lampiran 5
Berdasarkantabel Fuctional

Questiondiatasdapatdiketahuibahwapadadimensitangiblesdiperolehnila

Pengukuran Kepuasan Konsumen Dengan Integrasi Model Kano Dan Quality Function Deployment (QFD) (Studi Kasus:
Bengkel Motor Nabil Gresik), Kusnul 2018



1 total per dimensisebesar 1152 dengan rata-rata per dimensisebesar

4,00.
Tabeld.2Fuctional QuestionDimensiReliability
No. Resp Reliability
PS5 | P6 | P7

1 5 5 5
2 4 5 3
3 4 5 3
4 d > 4
5 5 5 3
6 2 4 2
7 5 5 4
8 4 5 4
9 4 4 5
10 4 5 3
11 E) 5 3
12 4 5 4
13 5 5 D
14 2 4 2
15 5 5 4
16 4 5 4
17 5 5 5
18 4 5 3
19 4 5 3
20 5 5 4
21 5 5 3
22 2 4 2
23 5 5 4
24 4 5 4
25 5 5 5
26 4 5 3
27 4 5 3
28 5 5 4
29 5 5 3
30 2 4 2
31 5 5 4
32 4 5 4
33 4 4 5
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Reliability

No. Resp
PS5 | P6 | P7
70 4 5 3
71 5 5 3
72 4 5 4
Jumlah | 310 | 348 | 254
Rata-rata | 4.31 | 4.83 | 3.53

Total per dimensi 912

Rata-rata per dimensi 4.22
Sumber: Lampiran 5

Berdasarkantabel Fuctional
Questiondiatasdapatdiketahuibahwapadadimensireliabilitydiperolehnil

ai total per dimensisebesar 912 dengan rata-rata per dimensisebesar

4,22.
Tabel4.3Fuctional QuestionDimensiResponsiveness
No. Resp Responsiveness
P8 | P9 | P10
1 4 4 4
% 3 4 "
3 3 3 ;i
4 4 4 4
5 3 3 3
6 2 3 3
f 4 4 4
8 4 4 1
9 4 4 4
10 3 4 1
11 3 3 1
12 4 4 4
13 3 3 3
14 9 3 3
15 4 4 4
16 4 4 4
17 4 4 4
18 3 4 1
19 3 3 4
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No. Resp Responsiveness
P8 | P9 | P10
20 4 4 4
21 3 3 3
22 2 3 3
23 4 4 4
24 4 4 1
25 4 4 1
26 3 4 1
27 3 3 1
28 4 4 1
29 . 3 3
30 9 3 3
31 4 4 1
32 4 4 1
33 4 4 4
34 3 4 1
35 3 3 4
36 4 4 1
37 5 3 3
38 5 3 3
39 4 4 4
40 4 4 4
41 4 4 1
42 3 4 1
43 3 3 y
44 4 4 4
45 3 3 3
46 5 3 3
47 4 4 4
48 4 4 1
49 4 4 1
50 3 4 4
51 3 3 1
52 4 4 4
53 3 3 3
54 2 3 3
55 4 4 1
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No. Resp Responsiveness
P8 | P9 | P10
56 4 4 4
57 4 4 4
58 3 4 4
59 3 3 4
60 4 4 4
61 4 4 4
62 3 4 4
63 3 3 4
64 4 4 4
65 3 3 3
66 2 3 3
67 4 4 4
68 4 4 4
69 4 4 4
70 3 4 4
71 3 3 4
g 4 4 4
Jumlah | 244 | 262 | 272
Rata-rata | 3.39 | 3.64 | 3.78
Total per dimensi 778
Rata-rata per dimensi 3.60

Sumber: Lampiran 5
Berdasarkantabel Fuctional
Questiondiatasdapatdiketahuibahwapadadimensiresponsiveness
diperolehnilai total per dimensisebesar 778 dengan rata-rata per
dimensisebesar 3,60.

Tabeld.4Fuctional QuestionDimensidssurance

No. Resp Assurance
P11 | P12 | P13
1 5 5 5
2 4 4 4
3 4 4 4
4 5 5 5
5 5 5 5
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No. Resp Assurance
P11 | P12 | P13

6 2 2 2
7 5 5 5
8 4 4 4
9 4 4 4
10 4 4 3
11 5 5 3
12 4 4 4
13 5 5 4
14 2 2 4
15 5 5 4
16 4 4 4
17 5 5 4
18 4 4 3
19 4 4 3
20 5 5 4
21 5 5 4
22 2 2 4
23 5 5 4
24 4 4 4
25 5 5 4
26 4 4 3
27 4 4 3
28 5 5 4
29 5 5 4
30 2 2 4
31 5 5 4
32 4 4 4
33 4 4 4
34 4 4 3
35 5 5 3
36 4 4 4
37 5 5 4
38 2 2 4
39 5 5 4
40 4 4 4
41 5 5 4
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No. Resp Assurance
P11 | P12 | P13
42 4 4 3
43 4 4 3
44 5 5 4
45 5 5 4
46 2 2 4
47 5 5 4
48 4 4 4
49 5 5 4
50 4 4 3
51 4 4 3
52 5 5 4
53 5 5 4
54 2 2 4
55 5 5 4
56 4 4 4
57 5 4 4
58 4 5 3
59 5 5 3
60 S 5 4
61 5 o 5
62 4 4 4
63 4 4 4
64 5 5 5
65 5 5 5
66 2 2 2
67 5 5 5
68 4 4 4
69 4 4 4
70 4 4 3
71 5 5 3
72 4 4 4
Jumlah | 306 | 306 | 276
Rata-rata | 4.25 | 4.25 | 3.83
Total per dimensi 888
Rata-rata per dimensi 4.11

Sumber: Lampiran 5
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Berdasarkantabel Fuctional
Questiondiatasdapatdiketahuibahwapadadimensiassurance
diperolehnilai total per dimensisebesar888 dengan rata-rata per
dimensisebesar 4,11.

Tabeld4.SFuctional QuestionDimensiEmphaty

No. Resp Emphaty
P14 | P15 | P16
1 4 5 4
2 5 5 3
3 4 4 3
4 5 5 4
5 5 5 3
6 3 4 2
7 ) ) 4
8 5 5 4
9 4 5 4
10 5 5 3
11 4 4 3
12 5 5 4
13 5 5 3
14 3 4 2
15 S5 5 4
16 5 5 4
17 4 5 4
18 5 5 3
19 4 4 3
20 5 5 4
21 5 5 3
22 3 4 2
23 5 5 4
24 5 5 4
25 4 5 4
26 5 5 3
27 4 4 3
28 5 5 4
29 5 5 3
30 3 4 2
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No. Resp Emphaty
P14 | P15 | P16
31 5 5 4
32 5 5 4
33 4 5 4
34 5 5 3
35 4 4 3
36 5 5 4
37 5 5 3
38 3 4 2
39 5 5 4
40 5 5 4
41 4 5 4
42 5 5 3
43 4 4 L,
44 9 5 4
45 5 5 3
46 3 4 2
47 5 5 4
48 5 5 4
49 4 5 4
50 S 5 3
51 4 4 3
52 5 5 4
53 5 5 3
54 3 4 2
55 5 5 4
56 5 5 4
57 4 5 4
58 5 5 3
59 4 4 3
60 5 5 4
61 4 5 4
62 5 5 3
63 4 4 3
64 5 5 4
65 5 5 3
66 3 4 2
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Emphaty

No. Resp

P14 | P15 | P16

67 5 5 4

68 5 5 4

69 4 5 4

70 5 5 3

71 4 4 3

72 5 5 4
Jumlah | 324 | 342 | 244
Rata-rata | 4.5 | 4.75 | 3.39

Total per dimensi 910

Rata-rata per dimensi 4.21
Sumber: Lampiran 5

BerdasarkantabelFuctional
Questiondiatasdapatdiketahuibahwapadadimensiemphatydiperolehnilai

total per dimensisebesar910 dengan rata-rata per dimensisebesar 4,21.

2. HasilperhitunganDysfuctional Question
Tabel4.6Dysfuctional QuestionDimensiTangibles

No. Resp Tangible
P1 | P2 | P3 | P4

1 3 3 2 3
2 2 2 1 3
3 2 1 1 2
4 3 2 2 3
5 3 1 2 3
6 1 1 1 2
7 3 2 2 3
8 2 2 2 3
9 2 3 3 2
10 2 2 1 3
11 3 1 1 2
12 2 2 2 3
13 3 1 2 3
14 1 1 1 2
15 3 2 2 3
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No. Resp Tangible
P1 | P2 | P3 | P4
16 2 2 2 3
17 3 3 2 3
18 2 2 1 3
19 2 1 1 2
20 3 2 2 3
21 3 1 2 3
22 1 1 1 2
23 3 2 2 3
24 3 2 2 3
25 3 3 2 3
26 2 2 1 3
27 2 1 1 2
28 3 2 2 3
29 3 1 2 3
30 1 1 1 2
31 3 2 2 3
32 2 2 2 5
33 2 3 3 2
34 2 2 1 3
35 5 1 1 2
36 2 2 2 3
37 3 1 2 3
38 1 1 1 2
39 3 2 2 3
40 2 2 2 3
41 3 3 2 3
42 2 2 1 3
43 2 1 1 2
44 3 2 2 3
45 3 1 2 3
46 1 1 1 2
47 3 2 2 3
48 2 2 2 3
49 3 3 2 3
50 2 2 1 3
51 2 1 1 2
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No. Resp Tangible
P1 | P2 | P3 | P4
52 3 2 2 3
53 3 1 2 3
54 1 1 1 2
55 3 2 2 3
56 2 2 2 3
57 2 3 3 2
58 2 2 1 3
59 3 1 1 2
60 3 2 2 3
61 3 3 2 3
62 2 2 1 3
63 2 1 1 2
64 3 2 2 3
65 3 1 2 3
66 1 1 1 2
67 3 2 2 3
68 2 2 2 3
69 2 3 3 2
70 2 2 1 3
71 3 1 1 2
72 2 2 2 3
Jumlah | 168 | 128 | 120 | 194
Rata-rata | 2.33 | 1.78 | 1.67 | 2.69
Total per dimensi 610
Rata-rata per dimensi 2.12

Sumber: Lampiran 5

Berdasarkantabel Dysfuctional

Questiondiatasdapatdiketahuibahwapadadimensizangibles

diperolehnilai total per dimensisebesar 610 dengan rata-rata per

dimensisebesar 2,12.

Tabeld.7Dysfuctional QuestionDimensiReliability

Reliabilit
No. Resp cTabity
PS | P6 | P7
1 3 3 3
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Reliabilit
No. Resp cTabty
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Reliabilit
No. Resp cTabty
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Jumlah | 173 | 204
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No. Resp Reliability
P5S | P6 | P7
Rata-rata | 2.4 | 2.83 | 1.64
Total per dimensi 495
Rata-rata per dimensi 2.29

Sumber: Lampiran 4
Berdasarkantabel Dysfuctional
Questiondiatasdapatdiketahuibahwapadadimensireliability
diperolehnilai total per dimensisebesar 495 dengan rata-rata per
dimensisebesar 2,29.

Tabel4.8Dysfuctional QuestionDimensiResponsiveness

No. Resp Responsiveness
P8 | P9 | P10
| 2 5 5
2 1 5 2
3 1 1 5
4 3 5 7
5 1 1 1
6 1 1 )
7 2 ) >
8 5 5 ;
9 9 5 5
10 1 5 ;
11 1 1 5
12 9 5 5
13 1 1 1
14 1 1 I
15 2 > 5
16 2 5 5
17 2 > >
18 1 5 5
19 1 1 5
20 9 ) 5
21 1 1 ]
22 1 1 "
23 2 ) 5
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No. Resp Responsiveness
P8 | P9 | P10
24 9 5 ;
25 2 ) 5
26 1 5 ;
27 1 1 ;
28 9 ) ;
29 1 1 1
30 1 1 "
31 D) ) 5
32 2 5 )
33 2 ) ;
34 1 > )
35 1 1 >
36 2 ) >
37 1 1 )
38 1 1 1
39 5 5 ,
40 9 5 5
41 ” 5 5
42 1 ) 5
43 1 1 5
44 2 ) 5
45 1 1 A
46 1 | 1
47 P 5 5
48 2 5 ;
49 2 5 5
50 1 ) 5
51 1 1 )
52 2 5 5
53 1 1 1
54 1 1 ]
55 2 5 5
56 2 ) 7
57 2 > 2
58 1 ) )
59 1 1 >
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No. Resp Responsiveness
P8 | P9 | P10
60 2 2 2
61 2 2 2
62 1 2 2
63 1 1 2
64 2 2 2
65 1 1 1
66 1 1 1
67 2 2 2
68 2 2 2
69 2 2 2
70 1 2 2
2 1 1 2
72 2 2 2
Jumlah | 108 | 118 | 128
Rata-rata | 1.5 | 1.64 | 1.78
Total per dimensi 354
Rata-rata per dimensi 1.64

Sumber: Lampiran 4

Berdasarkantabel Dysfuctional

Questiondiatasdapatdiketahuibahwapadadimensiresponsiveness

diperolehnilai ' total - per = dimensisebesar354dengan rata-rata per

dimensisebesarl,64.

Tabeld.9Dysfuctional QuestionDimensiAssurance

No. Resp Assurance
P11 | P12 | P13
1 3 3 3
2 2 2 2
3 2 2 2
4 3 3 3
5 3 3 3
6 1 1 1
7 3 3 3
8 2 2 2
9 2 2 2
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Assurance
No. Resp "

P11 | P12 | P13

10
11
12
13
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24
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34
35
36
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44
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No. Resp Assurance
P11 | P12 | P13
46 1 1 2
47 3 3 2
48 2 2 2
49 3 3 2
50 2 2 1
51 2 2 1
52 3 3 2
53 3 3 2
54 1 1 2
55 3 3 2
56 2 2 2
57 3 2 2
58 2 3 1
59 3 3 1
60 3 3 2
61 21 3 3
62 2 2 2
63 2 2 2
64 3 3 3
65 3 3 3
66 1 1 1
67 3 3 3
68 2 2 2
69 2 2 2
70 2 2 1
71 3 3 1
72 2 2 2
Jumlah | 170 | 170 | 134
Rata-rata | 2.36 | 2.36 | 1.86
Total per dimensi 474
Rata-rata per dimensi 2.19

Sumber: Lampiran 4
Berdasarkantabel Dysfuctional

Questiondiatasdapatdiketahuibahwapadadimensiassurance
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diperolehnilai total per dimensisebesar 474 dengan rata-rata per
dimensisebesar 2,19.

Tabeld.10Dysfuctional QuestionDimensiEmphaty

No. Resp Emphaty
P14 | P15 | P16

1 2 3 2
2 3 3 1
3 2 2 1
4 3 3 2
5 3 3 1
6 1 2 1
7 3 3 2
8 3 3 2
9 2 3 2
10 3 3 1
11 2 2 1
12 3 3 2
13 3 3 1
14 1 2 1
15 3 3 2
16 3 3 2
17 2 3 2
18 o 3 1
19 2 2 1
20 3 3 2
21 3 3 1
22 1 2 1
23 3 3 2
24 3 3 2
25 2 3 2
26 3 3 1
27 2 2 1
28 3 3 2
29 3 3 1
30 1 2 1
31 3 3 2
32 3 3 2
33 2 3 2
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Emphaty
P14 | P15 | P16

No. Resp
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No. Resp Emphaty
P14 | P15 | P16
70 3 3 1
71 2 2 1
72 3 3 2
Jumlah | 180 | 198 | 108
Rata-rata | 2.5 | 2.75| 1.5
Total per dimensi 486
Rata-rata per dimensi 2.25

Sumber: Lampiran 4

Berdasarkantabel Dysfuctional

Questiondiatasdapatdiketahuibahwapadadimensiemphatydiperolehnilai

total per dimensisebesar 486 dengan rata-rata per dimensisebesar 2,25.

3. HasilperhitunganTingkat kepentingan

Tabeld.11 TingkatKepentinganDimensiTangible danReliability

No. Resp Tangible Reliability
Pl | P2.| P3 P4 | P5 | P6 | PT
L 5 Jdolia 5] sily'se 4
2 4 |4 |4 |5 4 |5 4
3 o584 L4 4 s
4 4 | 4| 2|5 4|53
S 5 103131451513
6 4 4 45| 4] 5|4
! s |3 4ls5]5[5]3
8 2 2 2 4 2 4 5
2 5 | 4| 4|5 51]5 |4
10 4 | 4 | 4.5 4|5 |4
1 5|51 4155|515
12 4 | 4 |25 4|53
13 4 3 3 4 4 5 3
14 5 4455514
15 5 131455513
16 4 | 4 | 4|5 41|54
17 5 151451555
18 4 | 42|51 4513
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No. Resp Tangible Reliability
P1 | P2 | P3 | P4 | PS | P6 | P7
55 5 4 4 5 5 5 4
56 4 4 4 5 5 5 4
57 4 5 5 4 5 4 5
58 4 4 2 5 5 5 3
59 5 3 3 4 4 5 3
60 4 4 4 5 5 5 4
61 3 5 4 5 5 5 5
62 4 4 2 ., 4 5 3
63 4 3 3 4 4 5 3
64 5 4 4 5 5 5 4
65 5 3 4 5 5 5 3
66 2 2 2 4 2 4 2
67 5 4 4 5 5 5 4
68 4 4 4 5 4 3 4
69 4 5 5 4 4 4 5
70 4 4 2 > 4 5 3
71 3 3 3 4 5 5 3
72 4 4 4 5 4 5 4
Jumlah | 306 | 266 | 248 | 339 | 312 | 349 | 256
Rata-rata | 4.25|3.69 | 3.44 | 4.71 | 4.33 | 4.85 | 3.56
Total per dimensi 1159 917
Rata-rata per dimensi 4.02 4.25

Sumber: Lampiran 6

Berdasarkantabeltingkatkepentingandiatasdapatdiketahuibahwa

padadimensiemphatydiperolehnilai total per dimensisebesar 1159

dengan rata-rata per dimensisebesar 4,02.

Berdasarkantabeltingkatkepentingandiatasdapatdiketahuibahwa

padadimensireliability diperolehnilai total per dimensisebesar 917

dengan rata-rata per dimensisebesar 4,25.

Tabel4.12 TingkatKepentinganResponsiveness, Assurance danEmphaty

No. Resp Responsiveness Assurance Emphaty
P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16
1 4 4 4 5 5 5 5 5 4
2 4 4 4 4 4 4 5 5 4

Pengukuran Kepuasan Konsumen Dengan Integrasi Model Kano Dan Quality Function Deployment (QFD) (Studi Kasus:
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No. Resp Responsiveness Assurance Emphaty
P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 P16
Total per dimensi 782 889 915
Rata-rata per dimensi 3.62 4.12 4.24

Sumber: Lampiran 6

Berdasarkantabeltingkatkepentingandiatasdapatdiketahuibahwa

padadimensiresponsiveness diperolehnilai total per dimensisebesar 782

dengan rata-rata per dimensisebesar 3,62.

Berdasarkantabeltingkatkepentingandiatasdapatdiketahuibahwa

padadimensiassurance diperolehnilai total per dimensisebesar 889

dengan rata-rata per dimensisebesar 4,12.

Berdasarkantabeltingkatkepentingandiatasdapatdiketahuibahwa

padadimensiemphatydiperolehnilai

total - per

dengan rata-rata per dimensisebesar 4,24.

4. HasilperhitunganBenchmarking

dimensisebesar

915

Tabeld.13BenchmarkingDimensiTangible danReliability

No. Resp Tangible Reliability
P1 | P2 P3| P4 | P5| P6 | P7
1 4 |'4 | 2 5 4 | 5 |3
: 4 | 3 |3 /4 4453
> 51 4 45|55 |4
4 503 |4 ]5 |5 | 513
5 2 2 2 | 4 2 4 )
6 5 1445 | 5] 5|4
! 4|4 |14 |50 4 |5 4
8 4 | 5 |5 4| 4|45
) 4 | 4 |25 ] 453
10 5 3 13| 4 5 5 3
H 4 | 4 |45 | 4]5 |4
12 5 103 45 5] 5|3
13 2 |2 2] 4|2 4]2
14 5 14 l4a] 5|55 a4
= 4 |4 |45 4]5 |4
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No. Resp Tangible Reliability

P1 | P2 | P3| P4 | P5S | P6 | P7

52 5 4 4 5 5 5 4

53 5 3 4 5 5 5 3

54 2 2 2 4 4 4 2

55 5 4 4 5 5 5 4

56 4 4 4 5 5 5 4

57 4 5 5 4 5 4 5

58 4 4 2 5 5 5 3

59 5 3 3 4 4 5 3

60 4 4 4 5 5 5 4

61 5 5 4 5 5 5 5

62 4 4 2 5 4 5 3

63 4 3 3 4 4 5 3

64 5 4 4 5 5 5 4

65 5 3 4 5 5 5 3

66 2 2 2 4 2 4 2

67 3 4 3 > 5 5 4

68 4 4 B 5 4 5 4

69 4 5 5 4 4 4 5

70 4 4 2 5 4 5 3

71 5 3 3 4 5 5 3

72 4 4 4 5 4 5 4
Jumlah | 302 | 263 | 245 | 338 | 310 | 348 | 253
Rata-rata | 4.19 | 3.65 | 3.4 [ 4.69 | 431 | 4.83 | 3.51

Total per dimensi 1148 911
Rata-rata per dimensi 3.99 4.22

Sumber: Lampiran 8
Berdasarkantabelbenchmarkingdiatasdapatdiketahuibahwapada
dimensitangibles diperolehnilai total per dimensisebesar 1148 dengan
rata-rata per dimensisebesar 3,99.
Berdasarkantabelbenchmarkingdiatasdapatdiketahuibahwapada
dimensireliablitydiperolehnilai total per dimensisebesar 911 dengan
rata-rata per dimensisebesar 4,22.

Tabel4.14BenchmarkingDimensiResponsiveness, Assurance danEmphaty

No. Resp Responsiveness Assurance Emphaty
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No. Resp Responsiveness Assurance Emphaty
P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16
Total per dimensi 778 884 911
Rata-rata per dimensi 3.60 4.09 4.22

Sumber: Lampiran 8
Berdasarkantabelbenchmarkingdiatasdapatdiketahuibahwapada
dimensiresponsiveness diperolehnilai total per dimensisebesar778
dengan rata-rata per dimensisebesar 3,60.
Berdasarkantabelbenchmarkingdiatasdapatdiketahuibahwapada
dimensiassurance diperolehnilai total per dimensisebesar884 dengan
rata-rata per dimensisebesar 4,09.
Berdasarkantabelbenchmarkingdiatasdapatdiketahuibahwapada
dimensiemphatydiperolehnilai total per dimensisebesar 911 dengan

rata-rata per dimensisebesar 4,22.

4.3 Pengolahan Data

Setelah data-data diperoleh dari pengumpulan data selanjutnya akan

dilakukan perhitungan integrasi model kanodan
QFD.Hasilperhitungandananalisapengklasifikasiankategori Kano
makadiperolehnilaidarikategorikanotiap-tiapatributkeinginankonsumen (CR)

terhadapsemuarespondensepertipadaTabel 4.14.
Tabel 4.14. PemetaanKategori Kano TiapAtribut

Kategori Kano

No Atribut
A (0) M | R | Q
1 | Kebersihan dan kerapian bengkel 7 0 25 40 0 0
2 | Kelengkapan fasilitas pelanggan
(ruang tunggu, toilet) 10 25 18 4 1 0 | 0
3 | Penampilan karyawan rapi 17 40 0 55 10| 0
4 | Kerapian hasil reparasi 7 0 43 22 0 0
5 | Kualitas hasil reparasi 7 0 25 40 | 0 | 0
6 | Pelayanan dengan baik sejak awal 0 0 62 10101 0
7 | Ketepatan waktu penyelesaian 33 0 21 18 101 0
8 | Penyampaian informasi pelayanan

yang jelas 51 0 0 21 0O
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9 | Pelayanan yang cepat 33 0 0 39 0 0

10 | Kemampuan tanggap dalam

memenuhi keluhan pelanggan 14 0 0 58 0] 0
11 | Kemampuan menganalisa masalah

kerusakan 7 0 25 40 0 0
12 | Kejelasan biaya dan waktu

penyelesaian 7 0 25 40 0] 0
13 | Garansi hasil reparasi 7 0 25 40 01l 0
14 | Tersediannya tempat kritik dan

saran 7 0 25 40 0 0
15 | Keramahan karyawan 0 0 46 26 0 0

16 | Kemudahan menghubungi bengkel | 44 10 0 18 0 0

Keterangan:
A =Atractive
O ' = OneDimensional
M = Must be

I = Indifferent
R = Reverse
Q = Questionable
1. PerhitunganTingkat KepuasanPelanggan(CS)

Untukmenghitungnilai CS padasetiapkebutuhanpelanggan,
makaperlumenambahkansemuatanggapandenganunsur-unsurkepuasan
(kebutuhanpelanggan = yang masukkedalamkategoriattractive danone-
dimensional) danmembaginyadenganjumlah total kebutuhanpelanggan

yang - masukkedalamkategoriattractive,  one-dimensional, = must-be,

danindifferent:
Tabel 4.15.HasilPerhitungan CS
CS = ovm
No Atribut

A+O | A+O+I+M CS
1 | Kebersihan dan kerapian bengkel 7 72 0.10

2 | Kelengkapan fasilitas pelanggan (ruang
tunggu, toilet) 35 97 0.36
3 | Penampilan karyawan rapi 57 112 0.51
4 | Kerapian hasil reparasi 7 72 0.10
5 | Kualitas hasil reparasi 7 72 0.10
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A+0

5= arorrm
No Atribut

A+O | A+O+I+M CS
6 | Pelayanan dengan baik sejak awal 0 72 0.00
7 | Ketepatan waktu penyelesaian 33 7 0.46
8 | Penyampaian informasi pelayanan yang jelas 51 7 0.71
9 | Pelayanan yang cepat 33 72 0.46

10 | Kemampuan tanggap dalam memenuhi
keluhan pelanggan 14 72 0.19
11 | Kemampuan menganalisa masalah kerusakan 7 72 0.10
12 | Kejelasan biaya dan waktu penyelesaian 7 72 0.10
13 | Garansi hasil reparasi 7 72 0.10
14 | Tersediannya tempat kritik dan saran 7 72 0.10
15 | Keramahan karyawan 0 72 0.00
16 | Kemudahan menghubungi bengkel 54 72 0.75

Sedangkanuntuknilai

2. PerhitunganTingkat KetidakpuasanPelanggan(DS)

DS

padasetiapkebutuhanpelaggandihitungdenganmenambahkansemuatanggap

andenganunsur-unsurketidakpuasan (kebutuhanpelanggan

masukkedalamkategorione-dimensional

yang

danmust-be)

danmembaginyadenganjumah total kebutuhanpelanggan yang
masukkedalamkategoriattractive, one-dimensional, must-be,
danindifferent:
Tabel 4.16.HasilPerhitungan CS
DS (-1)j:éviz+m
No Atribut
O+M | A+O+I+M DS
1 | Kebersihan dan kerapian bengkel 25 72 0.35
2 | Kelengkapan fasilitas pelanggan (ruang
tunggu, toilet) 43 97 0.45
3 | Penampilan karyawan rapi 40 112 0.36
4 | Kerapian hasil reparasi 43 72 0.61
5 | Kualitas hasil reparasi 25 7 0.35
6 | Pelayanan dengan baik sejak awal 62 7 0.87

Pengukuran Kepuasan Konsumen Dengan Integrasi Model Kano Dan Quality Function Deployment (QFD) (Studi Kasus:
Bengkel Motor Nabil Gresik), Kusnul 2018




o0+M

DS = m
No Atribut
O+M | A+O+I+M DS
7 | Ketepatan waktu penyelesaian 21 72 0.30
8 | Penyampaian informasi pelayanan yang jelas 0 72 0.00
9 | Pelayanan yang cepat 0 7 0.00
10 | Kemampuan tanggap dalam memenuhi
keluhan pelanggan 0 72 0.00
11 | Kemampuan menganalisa masalah
kerusakan 25 72 0.35
12 | Kejelasan biaya dan waktu penyelesaian 25 72 0.35
13 | Garansi hasil reparasi 25 72 0.35
14 | Tersediannya tempat kritik dan saran 25 72 0.35
15 | Keramahan karyawan 46 72 0.65
16 | Kemudahan menghubungi bengkel 10 72 0.14
Setelahnilai CS dan DS diketahui, makaperludihitung  total
darikeduanya, yaitudenganmenambahkannilai CS dannilai DS:
Tofa}-= A+2—:?+M * (—1)140:01‘/:-I+M A+2+I:I+M
Tabel 4.17. Total Atribut Kano CS dan DS
Total = A+2:—?+M L (—1);:(;W+I+M A+2+1;I+M
No Atribut
cs | ps |—2M | Total
A+0+1+M
1 | Kebersihan dan kerapian
bengkel 0.10 0.35 -0.25 71.10
2 | Kelengkapan fasilitas pelanggan
(ruang tunggu, toilet) 0.36 0.45 -0.08 96.37
3 | Penampilan karyawan rapi 0.51 | 0.36 0.15 111.51
4 | Kerapian hasil reparasi 0.10 0.61 -0.50 71.11
5 | Kualitas hasil reparasi 0.10 0.35 -0.25 71.10
6 | Pelayanan dengan baik sejak
awal 0.00 | 0.87 -0.86 71.01
7 | Ketepatan waktu penyelesaian 0.46 0.30 0.17 71.46
8 | Penyampaian informasi
pelayanan yang jelas 0.71 0.00 0.71 71.71
9 | Pelayanan yang cepat 0.46 | 0.00 0.46 71.46
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Total = —AT0__ 0+M A-M
A+O0+I+M  (—1)A+0+I1+M  A+O0+I+M
No Atribut
A—M
CS DS 150515 H Total
10 | Kemampuan tanggap dalam
memenuhi keluhan pelanggan 0.19 0.00 0.19 71.19
11 | Kemampuan menganalisa
masalah kerusakan 0.10 0.35 -0.25 71.10
12 | Kejelasan biaya dan waktu
penyelesaian 0.10 0.35 -0.25 71.10
13 | Garansi hasil reparasi 0.10 0.35 -0.25 71.10
14 | Tersediannya tempat kritik dan
saran 0.10 0.35 -0.25 71.10
15 | Keramahan karyawan 0.00 | 065 -0.64 71.01
16 | Kemudahan menghubungi
bengkel 0.75 0.14 0.61 71.75
Berdasarkanatribut Kano
diatasdiperolehhasilbahwaketramahankaryawanberadapadanilai yang

paling rendahdanpenampilankaryawanrapiberadapadanilai - yang paling

tinggi.
Tabel 4.18.HasilPerhitunganKategotri Kano

No Atribut Kategori
1 | Kebersihan dan kerapian bengkel 0
2 | Kelengkapan fasilitas pelanggan (ruang tunggu,

toilet) A

3 | Penampilan karyawan rapi A
4 | Kerapian hasil reparasi A
5 | Kualitas hasil reparasi 0
6 | Pelayanan dengan baik sejak awal A
7 | Ketepatan waktu penyelesaian A
8 | Penyampaian informasi pelayanan yang jelas A
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No Atribut Kategori
9 | Pelayanan yang cepat 0

10 | Kemampuan tanggap dalam memenuhi keluhan
pelanggan
11 | Kemampuan menganalisa masalah kerusakan

12 | Kejelasan biaya dan waktu penyelesaian

13 | Garansi hasil reparasi

14 | Tersediannya tempat kritik dan saran

15 | Keramahan karyawan

> > 2RI

16 | Kemudahan menghubungi bengkel

Keterangan:

A =Atractive

O = OneDimensional

M = Must be

Bagianterpentingdari = QFD = adalahmembangunfHouse of  Quality

(HoQ).PenentuanatributKeinginanKonsumen (Customer . Requirement/CR)

ditentukanbedasarkanliteraturbukulnternational Hospitality
Managementdenganpengarang Alan Clarke. CR
tersebutkemudiandibagibedasarkankategoriattractive, one dimensional,
ataupunmust bebedasarkanpembagiankepuasan model kano.
PenentuanKarakteristik Teknis (Engineering Characteristic)

dilakukandenganmelakukanwawancaradenganpihakbengkel.
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