ANALISIS SERVICE PERFORMANCE DAN MODEL KANO PADA KANTOR KECAMATAN AIKMEL
LOMBOK TIMUR, NTB
SITI NUR KHAIRUL A, Wakhid Slamet Ciptono, M.B.A.,M.P.M., Ph.D

Universitas Gadjah Mada, 2020 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

N @ ’
z

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

ANALISIS SERVICE PERFORMANCE DAN MODEL
KANO PADA KANTOR KECAMATAN AIKMEL
LOMBOK TIMUR, NTB

Tesis
Untuk memenuhi sebagian persyaratan
Mencapai derajat Sarjana S-2

Program Studi Magister Manajemen

Diajukan oleh
Siti Nur Khairaul Azizah
18/432693/PEK/23959

Kepada
MAGISTER MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMIKA DAN BISNIS
UNIVERSITAS GADJAH MADA
2019



	LEMBAR JUDUL
	LEMBAR PENGESAHAN
	LEMBAR PENYATAAN
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN
	INTISARI
	ABSTRACT
	BAB I PENDAHULUAN
	1.1 Latar Belakang
	1.2 Rumusan Masalah
	1.3 Pertanyaan Penelitian
	1.4 Tujuan Penelitian
	1.5 Manfaat Penelitian
	1.6 Lingkup dan Batasan Penelitian
	1.7 Sistematika Laporan Penelitian

	BAB II LANDASAN TEORI
	2.1 Landasan Teori
	2.2.1 Pengertian Jasa
	2.2.2 Kualitas Jasa
	2.2.3 Konsep Jasa
	2.2.4 Perkembangan Sektor Jasa
	2.2.5 Pelayanan Publik
	2.2.6 Faktor-Faktor yang Memengaruhi Layanan
	2.2.7 Service Performance
	2.2.8 Model Kano

	2.3 Penelitian Terdahulu
	2.4 Kerangka Penelitian
	2.5 Profil Kantor Kecamatan Aikmel

	BAB III METODE PENELITIAN
	3.1 Sumber Data
	3.2 Metode Pengumpulan Data
	3.3 Desain Penelitian
	3.4 Instrumen Penelitian
	3.5 Metode Analisis Data
	3.5.1 Kuesioner
	3.5.2 Metode Service Performance
	3.5.3 Metode Kano
	3.5.4 Uji Kecukupan Data
	3.5.5 Uji Validitas
	3.5.6 Uji Reliabilitas


	BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
	4.1 Deskripsi Data
	4.2 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
	4.3 Analisis Hasil Service Performance
	4.4 Analisis Model Kano
	4.5 Penilaian Model Kano
	4.6 Analisis Hasil Kategori Model Kano

	BAB V SIMPULAN, KETERBATASAN, IMPLIKASI, DAN SARAN
	5.1 Simpulan
	5.2 Keterbatasan Penelitian
	5.3 Implikasi
	5.4 Saran

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN

