DAFTAR ISI

LEMBARAN PENGESAHAN.......oooieit ettt sve e i
LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS ...t ii
ABSTRAK ..ottt et iv
ABSTRACT L.t et e et re e nreereares v
KATA PENGANTAR ...ttt sttt Vi
DAFTAR ISL..oo ettt sttt ene s vii
DAFTAR GAMBAR ... ..ottt ettt X
DAFTAR TABEL ...ttt Xi
DAFTAR SINGKAT DAN LAMBANG .........coc ittt Xi
DAFTAR ISTILAH ..ot Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt sttt XV
BAB | PENDAHULUAN......c.ooii ittt s 1
[.1 Latar BelaKang ........ccoveiiiiiiieicsise e 1
1.2 RUMUSAN MaSalah...........ccoiieiiii e 8
1.3 TUJUAN PENEITIAN ... 8
1.4 Batasan Penelitian..........ccceiieiiiieiieie e 9
1.5 Manfaat Penelitian ...........cooveiiiiiii i 9
1.6 Sistematika PENUIISAN ..........cociviiiiiciecc e 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt 11
0 =T o PRSPPSO 11
1.2 Perbandingan Metode Model Kano dengan Importance Performance
ANAIYSIS (IPA) <.ttt ettt re e e 21
I1.3 Integrasi Webqual dan Model Kano..........ccccooveiieiiiciiciiic e 25
BAB Il METODOLOGI PENELITIAN ....cocoiiiiieeceeececce e 26
1.1 Model KONSEPUAL.........ccviiiieiie e 26

vii



111.2 Sistematika Pemecahan Masalah ... 27

[11.2.1 Tahap Pendahuluan ...........cccoevveiiiiiiic e 30
[11.2.2 Tahap Pengumpulan Data ...........cccooeiiiiieniiinieecese e 30
[11.2.3 Tahap Pengolahan Data.............ccccveveieeireiicicceee e 35
[11.2.4 Tahap ANalisiS Data .........ccceveriiiieiiiie e 35
[11.2.5 Tahap Kesimpulan dan Saran..........ccccccevvveveiiieneenesie e 35
BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA.....cccccoieiieeeiiene 36
IV.1 Identifikasi Atribut Kebutuhan ..., 36
IV.1.1 Perancangan Panduan WawanCara .............ccceceereerieneeseenieseesieennenns 36
IV.1.2 Penentuan Responden WawanCara ...........ccoeeereeeerienesiesieseseseenens 37
IV.1.3 Pelaksanaan WawWanCara...........ccooeeuereenuenieseesieesie s sies s seeeee e 37
IV.1.4 Rekapitulasi Hasil WawanCara ............coccoeririnenieene s 37
IV.1.5 Pengelompokan Atribut Kebutuhan dalam dimensi Webqual........... 39
IV.1.6 Pengkoden Dimensi Webqual dan Atribut Kebutuhan...................... 41
V.2 Perancangan KUBSIONET ..........coviiiieiieiieesee et e st teesee e seesae e 43
IV.2.1 1denitas REPONUEN.......c..ooiiiiicieeeese e 44
IV.2.2 Seleksi Kriteria ReSPONAEN.........cccveveiieiieieiie e 44
IV.2.3 Kuesioner WebquUALl ... 44
IV.2.4 Kuesioner Model Kan0 ..........covuiiiiiieienisesee e 45
IV.2.5 UJi VAHAITAS IST....eiuiiiiiiiiiiiciisieeees e 46
IV .3 PIELEST....cceee e 46
IV.4 Pengukuran Ukuran Sampel dan Teknik Sampling ..o, 47
V.5 Penyebaran KUESIONET .........ccccciiiiiieie e 47
V.6 Rekapitulasi KUBSIONET ...........coiiiiiiiiieee e 48
IV.7 Pengolahan Data KUESIONET ...........cccueieeieiieiiee e 48
V. 7.1 SCIEENING ..eouviiiieiiieieee ettt et b e 48
IV.7.2 INPUE DALA ... 48
IV.7.3 Uji Validitas KONSIIUK .........ccoviiiiiiiiieiieeceeee e 49
IV.7.4 Uji Reliabilitas ..........ccoiiveiiii e 50
V.8 Pengolahan data ............cccueiieeiiiiieccc e 52
IV.8.1 Pengolahan Data Kuesioner Webqual.............ccccccoeviieineincic e, 52
IV.8.2 Pengolahan Data Kuesioner Model Kano...........cccccoovevieiieiiecnnne, 55

viii



IV.9 Customer Satisfaction Coefficient (CSC) .......cccovvvvrveieieneniiineeeeeee, 56

IV. 10 Integrasi Webqual dan Model Kano ..........cccooevieieeieiie i, 59
BAB V ANALISIS DAN REKOMENDASI .......oooiiiecee et 63
V.1 Analisis Pengolahan Data Kuesioner Webqual.............ccccooevveveiinieenenn, 63
V.11 AUIDUL KUAL ..o 63
V.1.2 ATDUE LEMAN ... 65

V.2 Analisis Pengolahan Data Kuesioner Model Kano...........c.ccoccoovviiinennee, 67
V.2.1 Kategori AtFravtiVe (A) .....oceeceeeeceerie e esie et se e 67
V.2.2 Kategori MUSE-DE (M) ...ccooiiiiiie e 69
V.2.3 Kategori One DIimensional (O) .......cccooeveriiiiiiniiieie e 72

V.3 Analisis Integrasi Webqual dan Model Kano............cccccoeevieiiieiic e, 73
V.4 Analisis True Customer Needs (TCN) ....occoviiiriniiiiienee e 76
V.5 REKOMENUAST ...ttt e 100
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN ..o 107
VL KESIMPUIAN ...ttt 107
AV AT - o PSPPSR 108
DAFTAR PUSTAKA ...ttt e 109



