ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DENGAN MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL DAN MODEL
KANO PADA PERUSAHAAN PT
IMPACT BYTE EDUKASI
MUHAMMAD FAHRIANDA, Fahmi Radhi, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL ..ottt i
LEMBAR PENGESAHAN ..ottt il
LEMBAR PENYATAAN ..ottt sttt il
KATA PENGANTAR ..ottt v
DAFTAR ISttt st vi
DAFTAR TABEL ...ttt s viii
DAFTAR GAMBAR ..ottt iX
DAFTAR LAMPIRAN ... .ottt sttt X
ABSTRAK ...ttt ettt ettt ettt ettt neeaeas Xi
ABSTRACT ettt ettt st e naesaeeseeneans xii
BAB I PENDAHULUAN .....ooiiteeeteeee ettt 1
1.1. Latar Belakang Masalah ...........cccccooviiieiiiiiiiie e 1
1.2, Rumusan Masalah...........ccocoeiiiiiniiiiniieee e 2
1.3.  Pertanyaan Penelitian.............ccoceevuiiriiiniieniieiecie e 2
1.4, Tujuan Penelitian..........cccceerieriiiniieniieiieeieeeeee e 3
1.5, Manfaat Penelitian ..........ccoceeverieniiiiinienieieceeeeeee e 3
1.6.  Lingkup Penelitian.........ccccoeoieriiiiiiiiiieiieeie e 4
1.7.  Sistematika Penulisan .........cccccoceviiiiiniiniiiinieneiieceeeeesee 4
BAB II LANDASAN TEORI ......cociiiiiiiiiiieeeteeeeee s 6
2.1.  Definisi Kualitas Layanan ..........ccccceccveeveiiiniiienieeeie e 6
2.2. Perbedaan Produk dan Jasa.........cccccooiiiiiiiiiiiiiiniiieee 6
2.3, Metode SERVQUAL .......oooeeeeeeeeeseeeeeeeee ettt 7
2.4, Model Kano ......cocueeiuieiiiiiiiiieeeee e 10

vi



ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DENGAN MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL DAN MODEL
KANO PADA PERUSAHAAN PT
IMPACT BYTE EDUKASI
MUHAMMAD FAHRIANDA, Fahmi Radhi, Dr., M.B.A.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

27N 2 28 1 L SRS SRUPRSPSR 14
METODE PENELITIAN. .....ciiitiiiieiestet ettt 14
3.1. 0 Jenis Penelitian ........coocuiiiiiiiiiiiiiiiee e 14
3.2, Jenis dan Sumber Data..........ccoooeiiiiiiiiiiiiiie e 14
3.3.  Metode Pengumpulan Data...........cccocceeiiieiieniiiniiiieieeeeee e 14
3.4, Metode ANALISIS ...evveeueeieriieieeie ettt 16
3.5. Gambaran Umum Perusahaan ..........cccoceviiiiniininninieniencnicneee 21
3.6. Proses Penyusunan KuiSIONer ..........ccceevcueeriieniieniieniieiieeie e 25
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN......ccooviiiteieeeeeeeee. 28
4.1. Proses Pengumpulan Data ...........ccccoeviieiiiiniiiiiiicciee e, 28
4.2, DesKripsi Data .......ccceeeoiieriiiiiieiieeiiee et 28
4.3. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen.............cccoeeevveeeciveeeieeeeienee, 29
4.4. Analisis Gap Persepsi Terhadap Ekspektasi Pelanggan...................... 36
4.5. Analisis Model Kano ..........ccccooiiiiiiiniiiiiiieiccee e 45
4.6. Penggabungan Analisis SERVQUAL dan Model Kano ..................... 50
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ....ooiiiiiieeeeeee et 55
5.1 KeSIMPUIAN ....ccciiiiiiiccieecee et e 55
520 SATAIN ..ot 57
DAFTAR PUSTAKA ...ttt st 59

vil



	DAFTAR ISI

