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Pendahuluan

Air minum dalam kemasan (AMDK) merupakan air yang telah diproses tanpa bahan
tambahan lalu dikemas dan aman untuk dikonsumsi. produk kemasan AMDK pun
sangalah bervariasi mulai dari kemasan 250 ml hingga produk dengan kemasan 19 liter.
Aqua adalah salah satu produsen air minum terbesar dan pertama di indonesia yang
mana masin menjadi pemimpin pasar dalam bisnis air minum dalam kemasan. Akan
tetapi banyaknya merek produk AMDK yang muncul mengakibatkan produk ini tak jarang
dibandingkan dengan produk merek lain ditambah lagi Dari hasil pra survey yang berasal
dari pertanyaan yang digjukan kepada responden ditemukan ketidakpuasan atau
keluhan sebanyak 75 keluhan serta adanya kasus pemalsuan sehingga memunculkan
berbagai pendapat dikalangan konsumen baik pendapat positif maupun negatif.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

O] Apakah atribut yang ada pada produk AMDK 19 liter sudah dapat
memberikan rasa kepuasan kepada pelanggan?

02 Apakah masih ada atribut yang perluh diperbaiki pada AMDK 19
Liter ¢

¢
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Metode

Metode Importance Peformance Analysis
(IPA)

Menurut Syaifullah (2018), pada analisis
importance analysis peformance (IPA) terdapat
4 kuatdrat yang menggambarkan masing-
masing kinerja produk atau jasa seperti dibawah
iNi:

N\
Kuadran 11
Kuadran |

Concentrate Here (Priorotas Keep Up The Good Work
utama) (Pertahankan prestasi)

=~

Kuadran 111 Kuadran IV

Low Priority (Priorotas Possible Overkill
rendah) (Berlebihan)

Kepentingan / harapan ()

Vv

X
Persepsi kinerja / kenyataan (X)
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Keterangan:
Kuadran 1 (prioritas utama)

Pada kuadrat pertama ini dianggap sebagai faktor yang
sangat penting dibandingkan faktor lainnya.
Dikarenakan pada faktorini pihak manajemen
berkewajiban memberi sumber daya dan perhatian
yang lebih.

Kuadran 2 (pertahankan prestasi)

Pada kuadrat ini dapat dianggap penting serta
diharapkan sebagal faktor penunjang unfuk kepuasan
pelanggan.

Kuadran 3 (prioritas rendah)

Pada kuadrat ke tiga ini mempunyai tingkat prioritas
yang cukup rendah dari pada faktor lainnya sehmgé;o

IETO manajemen fidak perluh memyprioritaskan pada
aktor ini.

Kuadran 4 (berlebihan)

Kuadrat ini dianggap tidak terlalu e_n’rinq(sehinggq
ihak meno*eme,n perlu mengakolasikan kuadratini
epada fakior lain yang barkaitan serta membutuhkan

prioritas penanganan lebih
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Metode

Metode Importance Peformance Analysis (|PA) Selanjutnya sumbu mendarat (x) akan diisi oleh skor tingkat
kinerja, sedangkan sumbu tegak (y) akan diisi oleh skor tingkat

Adapun tingkat kesesuaian tersebut dapat dihitung kepentingan. Sehingga penyederhanaan rumus untuk setiap
dengan rumus sebagai berikut (Syaifullah, 2018) : atribut yang mempengaruhi dapat dikahui dengan rumus
. sebagai berikut (Syaifullah, 2018):

Tsz—le 100% i 2%

n
Keterangan: yro 2V
Ty = tingkat kesesuaian. "

Keterangan :

X; = skor penilaian hasil kerja (persepsi pelanggan).

‘ P ja (P S ggan) X' = skor rata-rata persepsi.
Y; = Skor penilaian kepentingan (ekspektasi pelanggan) Y’ = skor rata-rata ekspetasi
n = jumlahresponden

serta membutuhkan prioritas penanganan lebih
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Metode

Metode Importance Peformance Analysis (IPA)

Adapun untuk mengetahui indikator produk atau jasa pada diagram kartesius apakah
memuaskan atau tidak memuaskan pada konsumen dapat diketahui dengan rumus sebagai
berikut (Syaifullah, 2018):

N
XII — Zi=1 Xi
K

N
YII = Zi=1 Yi
K

Keterangan:
X" =rata-rata dari skor persepsi seluruh atribut.
Y = rata-rata dari skor tingkat ekspetasi atribut.

K =jumlah atribut yang mempengaruhi tingkat kepuasan

¢
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Metode

Metode Kano

Menurut Algifari (2016), model kano merupakan
salah satu teknik yang sangat dibutuhkan untuk
mengetahui apa saja atribut yang di perlukan
pada suatu produk supaya pelanggan atau
konsumen mendapatkan rasa kepuasan. Pada
model kano atribut produk barang atau jasa
yang kriteria yang dapat memberikan rasa
kepuasan kepada pelanggan dibedakan
kedalom 3 diantaranya must-be (basic needs),
one durection (peformance needs), dan
attractive (excitement needs).

kepuasan
PUAS
AITRACTIVE
ONE-
DIMENTION
KEBLUTUHAN KEBUTUHAN
TIDAK PELANGGAN
TERPENUHI TERPENUHI
/ T S~ s
PELANGGAN
KECEWA
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Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa diagram kano terdapat tiga
hubungan antara tingkat kepuasan konsumen dengan tingkat
pemenuhan kebutuhan konsumen (atribut). Untuk sumbu horizontal
memperlihatkan tingkat pemenuhan terhadap suatu kebutuhan
konsumen (atribut) dan sumbu vertikal memperlihatkan tingkat
kepuasan (safisfaction) konsumen serta tingkat kekecewaan
(disstatisfaction) konsumen. Adapun tabel evaluasi model kano yang
isinya  membahas tentang komparasi jawaban dari responden
mengenai pertanyaan-pertanyaan fungsional dan disfungsional.

Dysfunctional
Kebutuhan Konsumen 1 2 3 4 5
(Atribut) Suka BerSara Netral Toleransi | Tidak suka
1 Suka Q A A A O
2 Berharap R | | | M
function 3 Netral R | | | M
al 4 Toleransi R | | | M
5 Tidak suka R R R R 0
Keterangan :

Q = Qestionable (diragukan), R = Reserve (kemunduran)

A = Atfractive (meranik), | = Indeferrent (netral), O = One
dimensional (satu ukuran)

M = Must be (keharusan)
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Metode

Keterangan:

. . . . ope . survival; merupakan kategori yang dipakai un’ruk atribut dengan kinerja
Berikut ini adalah hasil perpaduan dari klasifikasi yang tinggi, e hara gcm {/on% Tf?wggl Atribut yang masok dalam

dari matriks IPA dan hasil kasifikasi model kano et niharys di jagg S SniAq Ve agar fidak menurun. Termasuk
dari sefiap atribut pelayanan kemudian e

Implementasi IPA dan Kano

fatal: merupokon ko’regon ycmg dipakai untuk afribut dengan kinerja

mengklasifikasikannya menjadi 12 kategori ang rendah sed danga ond ardpannya finggi. Afriout ini berado pada
: : . T : ategori_harus diperbaiki dan ditingkatkan “kinerjanya sehingga tida
dengan masing-masing fingkat p”(?ma§ seperti men%okbo’rkon ,Fl?penurunrg, kepgoson pelonjggén secora fatal,
yang terlihat pada gambar sebagai berikut: Termasuk kategor "must-be " (kuadran 1PA).
¢ Chronic diease: merupakan kategori yang dipakai untuk atribut dengan
Hi : klnerjo yong rendah, dan harapan yang rendah pula. Atribut ini berada
l Aftractive pada kategori harus dl’nngko’rkcn dengan prioritas kedua setelah o’rnbu’r
bfé-tr e ;J‘m_el;;mm ’a@% lc%ingon kategori fatal. Termasuk kategori kano “must-be” (kuadran |l
S Lt .

g /& //f, Fitness: merupakan kategori yang dipakai untuk atribut dengan
/ a""fs( Must-be “ W, kinerjanya yan ’rmgdgl dengcm ’rlng at epen’nnggnnyo onfg rendah.
in

8| [ 2§ /A oy Atribut ini béra a kategori orus segera di aiki dan difingkatkan
{ Fatal hSur'.'lu*aJ
E EI-:E“‘ — %’f”‘gﬁ 4" rnmﬁe.rem\ kinerjanya. Termosuk dalam (kudran IV 2 Per o
t 4{— mmﬂﬁm‘:m __z'_r_"_ é |t E'r'ulull:r | | Y
ol | —7 M\ meg ,; Major weapon: merupakan kategori yang dipakai untuk atribut. dengan
E ':32_. Chranic /g E N - kinérja yang tinggi dan harapan tinggi pula. Afribut ini seperti senjata
= 5 xéﬁsﬂﬁ Fhinens / g utama perusohoon yang gunakan ™ untuk menusir, saingan, serta
%ﬁq\i AR L2 merupakan atribut yang hdrys dipertahankan kinerjanya. Termasuk
%; ) 5-.1'?90* \“{/ﬁ kategori kano “one-dimensional” (kudran Il IPA).
~_ | i Defenseless strategi_point: kategori ini, terdapat atribut dengan kinerja
Bg'ﬁ‘ rendah dan memiliki kepentingan yang. tinggi. Afribut ini Seharusnya
L| B
. | diperbaiki dan ditingkatkan dengan prioritas. nomor tiga setelah atribut
L Performance H dalam kategori chronic disease diperbaiki, agar ~kepuasan fidak

menurun. Termasuk kategori kano “one- dimensiona (kudran I IPA).

—N i .
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Metode

Defenseless zone: kategori di pakai untuk atribut dengan kinerja
rendah serta fingkat harapan rendah pula. Atribut yang berada pada
kategori ini merupakan atribut yang fidak beglfru penting akan tetapi

i . dapat menjadi kelemahan, sehingga perluh dilakukan perbaikan.

Hi Affractive Termasuk kategori “one-dimensional” (kuadran Il IPA).

Implementasi IPA dan Kano

T T, B . .. . . . .
-dimensiondgt. % Supportive weapon: kategori di pakai untuk atribut dengan kinerja
s"fi’?nimmmm;:l\_% ’ringgi, sedan kgn tingkat epenl?ingonnyo rendah. A’rribgu’r ini :
Ko, - _ memepunyarlkarakter yang mirip dengan “major weapon” atau
&
ga&ﬁ‘( Must-be ™% % senjata utama, tetapi masih dibawahnya sertd tidak begitu )
| Ew_;?:‘ o s B/ o berpengaruh. Atribut dalam kategori ini dapat disebut sebagai senjata
| gE T NS e\ | dierent ) pendukun% dalam hal bersaing dengan kompetitor. Termasuk
I - N g W (Y (kuadran IV IPA).
| Limwenen pry ([ (e
' Y Chranic /

9 , "‘75;3%_”“”5?_;:5*”“ Precious treasure: merupakan kategori qng{ di pakai untuk atribut

%\ Giseases| Fitness / == dengan kinerja tinggi, harapan ’rlng%. Atribut ini. merupakan yan i
LW 'S menarik untuk pelangan, dan demikian menjadi harta berhor?o agi
perusahaan. Termasuk kategori kano “actfractive” (kuadran II'PA).

Importance

%%M_,_ ,e\};f ¢ Dusty diamond: kategori ini adalah kategori yang berfung?,su untuk
"'dﬁﬂ“‘& afribut \éong kinerjanya rendah, sedangkan harapannya finggih.
L | © | Atribut kategori ini sangat penting guna meningkatkan kinerja secara
L Perf H efekfif serta dapat menarik pelanggan. Termasuk kategori kano
ormance “acttractive” (kuadran | IPA). Atriout inj seperti berlian yang tertutup,
dan perluh dibuka (diperbaiki) untuk bisa melihatnya.

Rought stone: kategori ini berfungsi untuk atribut yang kinerjanya
rendah sedangkan hargpannya rendah pula. Kategori ini merupakan
prioritas terakhir untuk dl’nn%ko’rkon dengan syarat sumber daya
memungkinkan. Termasuk Kategori kano “acftractive” (kuadran Il IPA).

Beginning jewelry: pada kategori ini diakai untuk atribut dengan kinerja
tinggi dan memiliki kepentingan yang randah. Maka dari itu atribut ini
harus tetap dijaga kinerjanyd, meskipun tingkat prioritasnya nomor
enam setelah afribut kategori precious treasure. Termasuk kategori
kano “acttractive” (kuadran IV IPA).

—— ey )
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Metode

Uji Validitas

Menurut Djaali (2020), Validitas berasal dari kata
validity yang berarti sejauh mana ketepatan dan
kecermatansuaty alat ukur dapat melakukan fungsi
ukurn,rq. Suatu instrumen pengukuran dikatakan
memiliki validitas yang tinggi apabila alat tersebut
menjalankan  fungsi “ukurmya atau memberikan
memberikan hasil Ukur yon}g sesuai dengan maksud
dilakukannya pengukuran tersebut. Dapat diketahui
gg]ngc?on rumus uji validitas sebagai berikut (Yusup,

° Ty = n xiy)-Ex) X y)
@D -C0D@E -0
® Keterangan:
® 1,y = koefisien korelasi
® n =Jumlah Responden
® x; =Skorsefiap item pada instrumen
[ ]

y; = Skor setiap item pada kriteria

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dapat diukur dengan menggunakan
formula Cronbach’s Alpha . ?a ) yang . yan
dihasilkkan seluruh butir kuesioner yon? didapa
debfan bantuan  software SPPS v.Té. Dapat
diketahui dengan rumus uji Reliabilitas sebagai
berikut (Djaali, 2020):

Y = —— . —
u k-1 st

Keterangan:

r; = koefisien reliabilitas
sZ = varian skor total

s# = varians skor fiap item
k =jumlah item total

2
k 1 ZSL]

Kriteria suatu data dikatakan reliabel dengan
mengogunokon teknik ini bila nilai Cronbach’s alpha
&a) ; 6 serta apabila nilai Cronbach's alpha (a) <
; 6 maka data dinyatakan fidak reliabel.

@ www.umsida.ac.id umsidal912 3 umsida1912 f A adiyah @€ umsidal9i2 10
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Populasi

Menurut  Djaali  (2020), populasi adalah
keseluruhan unit penelitian atau unit analisis
yang akan diselidiki atau dipelajari
karakteristiknya. Populasi dapat dibedakan
menjadi dua yaitu populasi sampling dan
populasi sasaran. Misalnya, apabila peneliti
mengambil rumah tangga sebagai sampel,
sedangkan vyang diselidiki adalah kepala
keluarga maka semua rumah tangga dalam
wilayah penelitian disebut populasi dan semua
kepala kleluarga disebut sasaran.

Metode

Sampel

Menurut Gulo (2002), sampel sering juga disebut
sebagai “contoh” yqn%_merupokcn himpunan bagian
dari suatu populasi. Dimana sebagai bagian dari
populasi sampel memberikan suo’ru,ﬁgombcron berupa
dari populasi itu sendiri. Pengambilan sampel dapat
disebut sebagai penarikan sampel atau sampling.
Terdapat dug istilah dalam_ penarilan sampel aiau
samplin diantaranya: (1] _ target .]pQ.U/OTIOH
merupakan penarikan populasi yang difelii pada
waktu penelifian, (2) sample frame merupakan daftar
nama suatu analisis pada som}plmg population. Akan
tetapi kedua target ini dapar berbeda tergantung
dengan konsekuensi dari perbedaan waktu™ antara
perencanaan dan pelaksanaan penelitian.

N
1+ N(E)?
Keterangan:

n = banyaknya responden
N = banuaknya anggota populasi
E = tingkat kesalahan sampel yang diharapkan

@ www.umsida.ac.id umsidal912 3 umsida1912 f A adiyah @€ umsidal9i2
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Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan disalah satu wilayah
Kabupaten Sldoago yakni di Desa Sedengan Mijen
Kec. Krian Kab. Sidoarjo.

Penyusunan Kuesioner

Penyusunan kuesioner ini dilakukan berdasarkan
dari atribut-atribut yang telah di dapatkan dan di

tentukan  sebelumnya melalui  hasil  dari
wawancara kepada masyarakat. Berdasarkan hasil
tersebut didapatkan 24 atribut pengukuran
dimana  atribut tersebut kemudian® akan

diterjemahkan kedalam bentuk kuesioner dan
disebarkan kemasa masyarakat selaku konsumen
atau responden. Pada pénelitian iki menggunakan
2 tipe kuesioner yang akan disebarkan kepada
responden, vaitu kuesioner dalam metode IPA
(importance peformace analysis) dan model kano.

Atribut AMDK
No | Variabel | Dimensi Indikator Kerangan
1 Air yang segar, bersih, dan berkualitas baik
2 Memiliki izin BPOM
3 . Kemasan tidak mudah rusak
Kualitas - - - (Permana,
4 AMDK Dapat dikonsumsi semua usia 2020)
5 Memiliki kandungan mineral alami
6 Sumber mata air mineral pegunungan
alami
7 Terdapat segel pada tutup kemasan
8 Produk praktis dan ekonomis (Permana,
9 Kemasan ramah lingkungan 2020)
10 Fitur | Adanya tanggal kadaluarsa / expired day
AMDK | pada kemasan (Handriyono,
11 Adanya label halal 2021)
12 | Atribut Kemasan tidak mudah rusak
13 | AMDK Bentuk botol menarik
14 Tutup botol menarik (Permana,
15 Gaya & | Tampilan kemasan menarik 2020)
16 Desain | Kemasan berlogo SNI
17 AMDK | Kemasan yang sesuai (Handriyono
18 Tingkat ketebalan pada kemasan baik '
- 2021)
19 Warna kemasan yang sesuai
20 Kesadaran merek / mege merek (Permana,
2020)
. (Permana,
21 Harga | Harga produk ekonomis 2020)
22 Kesesuaian pengiriman jumlah galon
23 Delivery Pengiriman cepat dan tepat waktu (Mahadwiantara
24 Menggunakan pelindung galon saat , 2018)

pengiriman

@& www.umsida.ac.id umsidal912 Y
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Hasil

Penentuan Jumlah Sampel

® Untuk menghitung jumlah sampel minimum bisa menggunakan uji kecukupan data dengan menggunakan

persamaan solvin:
[ J n = N

. Vs

n =
I+3883§10%02
388

1+—3883§0J)2
388

1+ 3883 (0,01)
3883

1+ 38,83
3883

°
S S S S
|

39,83
n = 97 responden

® Dari perhitungan diatas dapat di ketahui jumlah sampel minimum yang dikehendaki yaitu > 97 responden, dan
dalam penelitian ini telah didapatkan data sebanP/ak 107 yang akan digunakan dalam perhitungan kepuasan
elanggan ini. Data diatas menggunakan tingkat toleransi ke'error an sebesar 10%. Responden yang dipilih untuk

erpakrtlsipasi dalam penelitian Ini yaitu responden yang pernah atau sedang mengkonsumsi AMDK 19 liter
merek aqua.

—N i i .
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Pengumpulan Data
Atribut-atribut kuesioner

Mo arabel Atribut AMDE
Fualitzs AMDK

1 kAt Air yang segar, bersih, dan berkualitas baik
2 KAZ Memiliki izin BFOM

3 KA Kemasn tdak mudah rusak

4 Kad Diapat dikonsumsi semua usia

5 KAG Memiliki kandungan mineral slami

G Kag Sumber mata air mineral pegunungan alami
T AT Terdapst segel pads tutup kemasan
Fitur SOk

g Fag Produk praktis dan ekonomis

Q Fiag Hemasan ramsah limgkungan

=
=]

EA10 Adanya tanggal kadeluarsa !/ expired day pada
kemasan

11 FA11 | Adanya label halal

12 | FA1Z  Hemasan fidsk mudah rusak

Zaya dan Desain AMDK

13 | GA13  Bentuk botol menark

14 | GA14 | Tutup botol menarik

18 | GA15  Tampilan kemasan menarik

18 | GA18  Hemasan berdogo SHI

17 | GA17 | Hemasan yang sesuai

18 | GA13  Tingkat ketebalan peda kemasan baik

18 | Ga19 | Wama kemasan yang sesual

20| GAaZ20  Hesadaran merek [ mege mersk

Harga AMDK

21 HAZ1  Harga produk ekonomis

Dielevery AMDK

22 DAZ2  Kesesusian pengiriman jumlah galon

23 D4Z3  FPengiiman cepat dan fepat wakiu

24 DaZ24  Menggunaksan pelindung ﬂﬂi"ﬂ iﬁltpenairimn

Pembahasan

100
)
S 80
o
2 60
T
< 40
]
e 20
3 ]
0
< 20 tahun

Rentang Usia Responden Kuesioner

IPA dan Kano

[ | R
21-30 tahun  31-40 tahun  41-50 tahun
Rentang Usia

Jenis Kelamin Responden Kuesioner

IPA dan Kano

Laki-Laki

Jenis Kelamin

Perempuan

® Dari gambar diatas, diketahui jumlah responden dengan rentang
usia < 20 tahun sebanyak 20 orang, responden dengan rentang
usia 21-30 tahun sebanyak 77 orang, responden dengan rentang
usia 31-40 tahun sebanyak 8 orang, dan responden dengan

rentang usia 41-50 tahun sebanyak 1

orang. Diketahui jumlah

dari jenis kelamin dari responden yang telah mengisis kuesioner
sebanyak 107 dimana untuk responden laki-laki sebanyak 45
orang dan responden perempuan sebangak 62 orang

@ www.umsida.ac.id . umsidal912 3 umsida1912 f

universitas
muhammadlywh
sidoarjo

@€ umsidal9i2

14




Pembahasan

Uji Validitas IPA Uji Validitas Kano

Performance Imporntance ; i i
Mo. | Atribut P No. | Atribut Fungsional Disfungsional Tlngkat s Cgjnlflkan |Xang dlgunakaRn untu(lj< ah
- memban déengan adala
Ruung | Rroou | KEL_| Rumng | Rrame | Kt Ramng | Rraow | Kt | Ruung | Rrmw | Ket sebesar 0,05 (5‘7) MRS Untdilc merShiukan
1. KA1 0.58% | 0,190 Walid 0736 0190 | Valid 1. KAl 0.512 0,190 Valid 0.543 0,190 | walid besaran Rtabel lalah dengan rumus:
2. KAZ 0724 | 0,190 Vvalid | 0698 0,190  Valid 2, KA2 | 0549 | 0,190 | Valid | 0726 | 0,190 | Valid
3. Ka3 | 0577 | 0190  Valid | 0619 0190 | Valid 3. Ka3 | 0551 | 0190 | Valid 0629 | 0190 | Valid df=N-2
4. KA4 0680 @ 0,190 Valid | 0667 0,190  Valid 4. KA4 | 0716 | 0,190  Valid | 0.647 | 0,190 | Valid
5. Kas | 0627 | 0190  walid | 0635 0,190 | Valid 5. KAS 0.585 | 0,190 Valid 0.662 0,190 | Walid df=107-2
0.564 | 0,190 i 0,190 - 5. KAG | 0.394 | 0190 Valid | 0452 0,190 | Valid
6. KAB . valid | 0613 Valid ali ali df - 105
7. KA7 0650 | 0,190 valid | 0703 0,190 | Valid 7. KA7 | 0.610 | 0190 Valid | 0438 0,130  Valid
3 FAS 0742 | 0,190 valid | 0.529 0,190 | Valid 8. FAS | 0431 | 0190 | Valid | 0.662 | 0,190 | Vaiid Jika dilihat menggunakan tabel Ry, dengan
9. FA9 | 0348 | 0190 | Wwalid | 0.319 0,190 | Valid 9. FAS | 0418 | 01390  Valid 0.650 | 0,190 | Valid men(‘g%unakan L%gdua arah dengan |ngka an
10. FA10 0744 | 0190  walid | 0716 0,190 | Vvalid jI? iijlg Ei:?f g.:gg EEE ggg; g.:‘lgg Ea:gg signifikan 0,05, df = 105 memiliki nilai 0,1900.
11. | FA11 08632 | 0,190 Valid | 0530 0,190 | Valid : : : a - X ali
12 FA1Z | 0.629 | 0190  valid | 0614 0190 | Valid 12. FA12 | 0.494 | 0,190 Valid 0425 0,190 Valid Dari data kedua tabel dapat diketahui bahwa ke 24
13, | GA13 | 0651 | 0190  valid | 0535 0190 | Valid 13. GA13 | 0524 | 0,190  Valid 0.559 | 0,190 | Valid atribut yang di uji menggunakan SPSS 16.0
: ' ' . : : . 14. | GA14 | 0498 @ 0190 @ Valid | 0630 0,190  Vaiid dinyatakan “alid karena pilai Rhitun Rtabe[
14. | GA14 0656 | 0,190 Valid | 0571 0190 | Valid : : St I t 508 0150 - 9
15. | GA15 0620 | 0190 Valid | 0670 0,190 | Valid e o iz il P Valid
16. | GA16 0687 | 0190 Valid | 0665 0190 | Valid 13 gi:"g g;;i pdiiee ﬁa:g P EE:!:
17. | GA17 0682 | 0190 Valid | 0573 0190 | Valid : : : at - : al
. : 18. | GA18 | 0409 | 0190  vaid | 0579 | 0,190 | Valid
16. | GA18 0635 | 0190 Valid | 0702 0,190 | Valid : >
, . 19. | GA19 0640 | 0190 vaid | 0647 | 0190 | Valid
19. | GA19 0556 | 0,190 Valid | 0592 0190 | Valid 2 :
T o0 oo T o1a0 T vaia o015 1 o190 vana 20, | GAZ0 0556 | 0,190  valid | 0679 0190 Valid
: : - 2l : 2 al 21 HAZ1 | 0.448 | 0,190 Valid 0575 0,190 Valid
21. | HA21 | 0722 | 0,190 | Valid | 0599 | 0,190 | Valid = DA22 | 0420 | 0190  vaid | 0408 | 0190 | Vaid
Y T 23 | DA23 | 0541 | 0190 @ Vald | 0457 0190 | Valid
23. | DA23 | 0674 | 0,130 | Valid | 0.766 @ 0.190 | Valid 24 | DA24 0545 | 0190 Vald | 0402 0190 | Valid
24. | DA24 0538 | 0,190 | valid | 0714 0,190 | Vvalid
universitas .
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Pembahasan

Tingkat Kesesuaian

Tabgl 45 Tinghat Egspsuian

L5 tingkar ks b RN |
Variabel Ti ingla Ti ari ; i i 1 A1

No| plaabel | wbuirervenne | gt | Tmgkat | Tagkat | o] verbd | swpaen | D [t [esat | Borjkut N adalah contoh
Fualitas AMDE Delivery AMDE H H
T EEEEE T e e oo EmmesT | w e  Perhitungan manual tingkat
3 Fa1 | Memili imn EION 0 F5E % | Benzimman 3 - . : :
e e i T o = o [ e S [ w | e | Kesesualan variabel pelayanan KAL

rus _ P : Mevsgwakas pelndins| 5o 18 oE%
4 o S 440 0% PR — 3073333 | 417,6667 95te
- : Memiliki  kandunzan 2 18 (o)
5 Kas | Memlk 300 419 03% —
5 EAS Sumber mafa air mineral 410 443 o Tk 1 § 4)

pegumunzan alami - d
7 K47 i%f“ Pl g 413 06% _ 7 10 OO/
=il . 399 °
g FAS P‘]‘""“‘. prktis  dm| ), 410 101% _ 93?
9 T [ i e 401 ps% °©

Adamya tangzal
W | Falo |iadeluas  epredam| 210 424 7%

pada kemasn Z X o
I [ FAl [ Acamyalselhall pEr] Ere] T
12| Fal R Hiak 421 424 oo Tk tOtal - 100/0
i s rasak L A Sra g:
Gaya éan Desam AMDE 71
T | GALG | Deuu ool menank e EL] T _ 97,3333 o
14 | GAI9 | Tutup botol menarik I il 1% = 00 /o
15 | cay |l lemmsml o g 413 03% 417,6667
6 | GAIF | Femasan berloze O FI] EEF] % - 9 50/
T [ GAD | Kemmm yaus s EFE ESE] A o
13| qaig |[mek kmebelm padal o gq 4n1 £5%
19 | calp |MEm kemamn gl g 433 8%
| gap |Eeammmerkimess| g 430 BE%
Harza AMDE
T | HAY | Samapodkecnms | 81 ] 9B | 0%

Uane(SltaS .
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Penentuan Titik

Koordinat di Agran
Krtesius

Pembahasan

o Variabel FPerformmmee Importance
B Pelavanan Y 1
Kualitaz ANDE
1 EAl 3.458 3,729
2 EA2 3.804 39353
3 EA3 3,807 3813
4 EAd 3,682 4112
3 EAS 3.645 3914
(] EAS 3,832 4187
7 EA7 3,813 34972
Fitur AMDE
3 FAR 3,860 3,832
g FAQ 3,551 3748
10 FALD 3,832 3,963
11 FAll 4056 4,150
12 FAl2 3,835 3,981
(Fava dan Desain AMDE
13 GAl3 3,794 3,710
14 GAld 3,832 3,748
15 GALS 3,607 3,860
16 GAlS 3822 4056
17 GAlT 3.673 3,963
18 GALR 3542 3,748
19 GAl19 3589 4.047
20 GA20 3,551 4,019
Harga AMDE
2] HAM | 3,561 | 37648
Delvery AMDE
22 DA2Z 3.626 3776
23 DA23 3,673 4028
24 DAY 3477 3,607
F.ata-rata 3,713 3,903

Jadi diketahui titik potong diagram
kartesius berada pada sumbu X : Y
(3,713 . 3,903). Contoh perhitungan
manual koordinat atribut 1 (KA2).

Rincian perhitungan lebih
lengkapnya dapat dilihat pada
lampiran N.

X'= n 107 3.458
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Pembahasan

Diagram Kartesius . . ' ' '
9 Posisi Kuadran IPA Hasil Pengelompokkan Tiap Atribut
+
Tariabel Letak e
Mo Pelayanan Euadrat Deskripsi
Diagram Kartesius A Kualitas ANDE
Kuadran | Kuadran 1 1 KAl Euadran 3 | Kinerja rendah, tingkat kepentingan rendah
4200 Kias ot E 2 EAZ Kuadran 2 | Kinerja tingo, tingleat kepentingan tingg:
o s = Cor?centrate Here Keep Up The Good 3 Ei3 Kuadran4 | Kinerja tinggl, tingkat kepentingan rendzh
- Kad % (Priorotas utama) Work (Pertahankan _— 4 Eid Kuadran 1 | Kinerja rendah, tingkat kepentingan tinggl
g G = prestasi) 3 KAS Fuadran 1 | Kinerja rendah. tingkat kepentingan tinge
S I — 27 § | KAs | Kuadran) | Kinerp tiee, topkt Ecpeniingan tnees
v %‘1 7 o0 o 2 Kuadran 111 Kuadran IV 7 KEAT Fuadran 2 | Kinerja tmggi, tingkat kepentingan tingzi
E 3800 Sl . £ . . Fitur AMDE
2 gars s g Low Priority Possible Overkill 8 FAB Kuadran 4| Kinerja tinggi, tingkat kepentingan rendzh
E & aa X (Priorotas rendah) (Berlebihan) ] FAD Euadran 3 | Kinerja rendah, tingkat kepentingan rendah
1 oan_o B " S 10 | FAID Fuadran 2 | Kinerja tingg, tingkat kepentingan tinggs
O gars” % 11 FAIL Kuadran 2 | Kinerja tingg, tingkat kepentingan tingzi
e Persepsi kinerja / kenyataan (X) 12 FALZ Kuadran 2 | Kinerja tmge, tingkat kepentingan tingm
- DM Gaya dan Desain ANDE
L , , , 13 GAI3 Kuadran 4 | Kinerja tinggi, tingkat kepentingan rendah
3400 3600 3800 4000 14 GAl4 Fuadran 4 | Kinerja tmggi, tingkat kepentingan rendah
performance 15 GAlLS Kuadran 3 | Kinerja rendah, tingkat kepentingan rendah
15 GALS Euadran 2 | Kinerja tingel, tingheat kepentingan tinggi
17 GAl7 Kuadran 1 | Kinerja rendah tingkat kepentingan tmggi
18 GAILSR Kuadran 3 | Kinerja rendah, tingkat kepentingan rendah
19 GAl9 Kuadran1 | Kinerja rendah, tingkat kepentingan tmggi
20 GA20 Kuadran1 | Kinerja rendah, tingkat kepentingan tmggi
Harga ANMDE
21 | HAM | Euadran3 | EKinerjarendah tingkat kepentingan rendah
Delivery ANDE
22 DA Kuadran 3 | Kinerja rendah, tingkat kepentingan rendah
23 DAZ3 Kuadran1 | Kinerja rendah, tingkat kepentingan tmggi
24 DA Kuadran 3 | Kinerja rendah tingkat kepentingan rendah
. . I .
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Pembahasan

Penentuan Kategori Kano Contoh Penentuan

Kategori Kano

.
Customer .
}Io‘ . A‘M|0|R|Q‘I‘To‘cal|l'{ate_zon
Requirements AN22 - | 2 Keterangan

Kuslitas ANDE

T KAL W] [1Z] 8] 3 48] 107 i A B c D E | Fl 6 | v |1 ; . ]

2 K2 B 75 [ 9] 2 [48] 107 I . Mo | ka1 |xar kA2 | kA2 ka3 | ka3 | GRADE| KA1 biru = fungsional

3 KA3 6] 11 & [5 1 | 67| 107 1 2|1 1 5 0 1 5 0 3 5 M . .

7 K&d N R A T > s 2] 42 1 [ 12 a 4[5 1 KA 1 oreng = Disfungsional

3 KA&S 20 9 | 5| 1 |43 107 T s s 2 [ 1| ® 1L 1] o [ 3] 2» 1

g K&G {16 5 [ 3 [ 2 [ 107 i s[ a1 [ 1 @ |2 [1 ] ®» [1 ] Q

7 KAT 7 T b [ i} 1] 107 1 B 4 2 2 1 3 2 1 2 2 1

Fitur ANMDE ; : 2 } i 2 f II{ } 2 : AM AN AD AP ACL AR AS AT AU -

8 FAR 271 15 18 4 1 44 107 1 = = = = A | M | 0 | R | Q 1 total |Kzteg0n'|

] TAD B %[ B 23 3% 107 I o :

10 FAILD 1812 ] 6 | 1 | 46| 107 1 4] 11 12 2 348 107

11 FALL W[ 428|035 107 i KA 36 7 s 8 2| as 107) |

12 FALZ ST 10[| 4 [ 32 [57] 107 I e 16 1 & 6 1 67 07 1

Ga',"a dan Desain ANDE DySfUnCtiOnaI KAd 20 12 5 3 5 57 107 |

13 GAL3 23[20[10] 91 4] 107 I Kebutuhan Konsumen 1 2 3 4 5 x ;2 ig i 2 ; :; 13; :

17 GAld 18| 2 12| 7| 3 |38 107 I - -

5 GAIS (17| B3[10[ &8 8 [51] 107 T (Atribut) suka | B | Netral | Toleransi | 1'HaK k2 > 7 > & 0o w7

16| GAlG [20] 2 [0 [ 6 [T 6] fo7 [ 1 - — - ap _ _ Syka

T GALY 0] 7| 2 [ 12| 2 || 107 T | - Stika Q A A A (o)

18 GALS 3| 13| 6 | 11| & | 30| 107 T 5 Berharap R | | | N

%g gﬂg i: Z 113 g 2 g %g: % Berikut ini adalah perhitungan manual

— =l =z = ' function 3 Netral R | I I M tabulation surveys penetuan kategori kano

— = al Toleransi i .

W] Bl (D B[I[S [T [®™] 0] 1 4 R | | | M EXEUK?’EA”?E}'T@%((RJ{QJrD

Delivery ANDE i =

b DA [ 21 83 [ 3] 1 W] 107 I 5 Tidak R R R R 9 =(23+11+12) < (9 + 3+ 49)

73 DAL3 N[ 4 [ 3 [ 16 107 T suka - (46) < (61)

4] DAM |N]BB[4]5]5|60)] 107 I = | (dengan nilai terbesar yaitu 49
Karena kategori (A, M, O) < (R, Q, ), maka
kategori yang diambil dari nilai yang terbesar
salah satu grade ( R atau Q atau ) vyaitu
kategori .

. . . a universitas .
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Pembahasan

Dlagram Kartesius Hasil Implementasi
- 42004 :!j\ﬂ.ﬁ .
Dlag ram KA E’A ‘ = A o S bt & 8kt g, STk 4 8 UAAL AL RS Ay S
H 4100 R Wariabel Afifnet Fuadran | Eatezori | Kategori : Varmiabsl | AT Kuzdran | Eztegori | Eategoni _
Kartesius I L s g M0\ Pelayaran | Delayaman PA | Emo | PAEm Sategi N | polavawn | Delayanan A | Kamo | Marmo | St
004 ° 12 Tarapilan . P
4009 a1 i Fualitzs AMDE _: 5|4 - Chronic | Diperbaild dan
2 e ’ Ayans segar, 13 Gals manmlt . I Disgzgres | Ditinpkatkan
£ 200 2 bersih,  dam N Difenseless | Diperbaiki dan =
g Ga15 1 EAl 1 pe Eemasan Ldgar .
E 8 yaa Eﬂfm‘“ ? Zone Ditinghatian 16 GAlf berlogo SHI z I Fearon Dipertahankan
" e o BF s T 17| parp |Bemmmoamzl 1 Fag | DpeuLK G
SM R s 2 EA2 BEOM 2 I survival | Diperfabankan _‘re’“'” At
3700 = inglat - Defensalass | Diperbaiki dan
) emasan Supporte | 13 | GAIS | ketsbalan peda| 3 I i Titinghation
DA24 3 EA3 tidak  mudzh 4 I H-’sd " Diperiaharkan kemasan baik
36007 - mzak e Wama Dfensaless Dinerbaiki dan
3400 3600 3800 1000 . il Dapat = ] . Dgul'emsiis: Diperbaiki dan 19 GALD :;llluﬁﬂn yang 1 I j‘:rp.::fn_g:'.'f D]:i:l:i.ngknﬂ:a.n
perfermance =5 | ..:rr.n',_eg.. Caringsatian Eesadaran r'_l:sis:': s
sepIua nsia Point Defe Diperbaiki dan
el — 0| GA | mamsk / omege| 1 I Srategic | o skatian
5 E45 | iandmem 1 I Farg | Diperbaikd dam mersk Point
e Ditingkatkan
N ouoralaan Harsa DK
1 = Ol by
air  mineral Presious . e s
¢ . PesumnEzan 3 L LFETUFE L Delivery AMDE —
H i Altractive N Terdapat segal a2 DAl | pengitimen A Y .E'l:‘?..n:dgf [Eﬁm
T T, 7 EA7 |pada tump 1 I survival | Dipertzharkan Jelan zalar
Ef he- dlmenslanul ", kemasan . | beRaicEEn Diperhaiki don
ﬁféﬁ % \"'q& s 23 DA23 cazal dan fepat 1 I Fatal Citingatt
qf / aQ,( Musl b; \,@\-//\w% ; — mﬁnm 4 . Weapon Dipenzharkan 14 Daz4 | Bebndace 3 1 Boush Diperbaiki dan
MOdeI ml [ EE ™ Y ) \\ Y Femasan Defenseless | Diperbaia dan a2k s 3 ughstone | E
u| [ §F/ Faal r«SUW'ﬂ’ q% /o P N g FAD | remah 3 I sz | Dipe 4
£ ,- T /7 Indifferent \ 1 Zore Ditingkatian FELEENIY
I m ple nem " a Pmd.cmr!:}\ ! " ( linskmean
. El ] inecenen -~ La38ry | {1 Etmiotin] —_| | Admya
- [ 1 1 = PEE ] N R W tanggal
tasi IPA E| | 9\ Chronic [ / ;‘4 E N OVerse. 10| FAl0 |kadalwarsa /| 2 I sunfval | Dipertzhakan
Kdno = | A \d%aasas Fitregs / rﬂ. | & —— expired  dgy
%‘{,‘ ‘x .-'R\ & ) 3 pada kemaszn
Admmya  label Presious .
Qﬁ‘ .\,.f supﬁ“f. \’;f 1 Fall | o 2 I sreamure | Dipertzharian
e 5 . | Eemasan tidak Mior .
[ ‘E’% ) B 12 FALY |k 2 I Feagon | Cipertzhankan
L Gaya dan Dezain AMDE
Bennkx  botwl Supports .
L Pal-fmmance H 13 GAL3 | oot 4 I ‘ﬁffm’,;“ Diperiahankan
Tutap  botol Supporiive .
14 GAl4 ! 4 1 Waapon | Diperzhankan
. . . universitas .
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Temuan Penting Penelitian

Hasil dari penelition diatas menunjukkan terdapat 11 atribut yang perluh dipertahnkan kinerjanya
dikarenakan cukup untuk memenuhi kepuasan pelanggan yakni pada atribut memiliki izin BPOM (KA2),
kemasan fidak mudah rusak (KA3), sumber mata air mineral pegunungan alami (KAé), terdapat segel
pada pennutup kemasan (KA7), produk praktis dan ekonomis (FA?), adanya taggal kadaluarsa (FAT10),
adanya label halal (FA11), Kemasan terbuat dari bahan yang aman (FA12), bentuk botol menarik
(GA13), tutup botol menarik (GA14), dan kemasan berlogo SNI (GAT16).

Terdapat 13 atribut yang memerlukan strategi perbaikan dan ditingkatkan yaitu terdapat pada atribut
Air yang segar, bersih, dan berkualitas baik (KA1), Dapat dikonsumsi semua usia (KA4), Memiliki
kandungan mineral alami (KAS), Kemasan ramah lingkungan (FA?), Tampilan kemasan menarik (GAT1Y5),
Kemasan yang sesuai (GA17), Tingkat ketebalan pada kemasan baik (GA18), Warna kemasan yang
sesuai (GA19), Kesadaran merek / mege merek (GA20), Harga produk ekonomis (HA21), Kesesuaian
pengiriman jumlah galon (DA22) , Pengiriman cepat dan tepat waktu (DA23), dan Menggunakan
pelindung galon saat pengiriman (DA24).

’w"\ i i :
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Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang dapat diberikan dari penelitian yang
diambil yaitu sebagai berikut:

« Dapat memberikan literasi dalam penggunaan metode tingkat
kepuasan pelanggan.

« Dapat membantu dalam analisis tingkat kepuasan konsumen
serta memberikan masukkan ke pada perusahaan.
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