
xiii 
 

DAFTAR TABEL 
 

Tabel 2.1 Improvement Ratio ……………………………………………... 26 

Tabel 2.2 Sales Point ……………………………………………………... 26 

Tabel 2.3 Simbol dan Nilai Matrik Interaksi ……………………………... 27 

Tabel 2.4 Simbol Interaksi Paramater Interaksi ………………………….. 27 

Tabel 2.5 Matrik Penelitian Sebelumnya …………………………………. 33 

Tabel 3.1 Indikator Pelayanan Variabel Harapan Pelanggan …...………… 37 

Tabel 3.2 Indikator Pelayanan Variabel Kepuasan Pelanggan …………… 38 

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Harapan ……………………………………. 47 

Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Persepsi ……………………………………. 48 

Tabel 4.3 Analisis Gap …………………………………………………… 49 

Tabel 4.4 Suara Konsumen ……………………………………………….. 53 

Tabel 4.5 Indikator Prioritas Utama ……………………………………… 53 

Tabel 4.6 Derajat Kepentingan Indikator Jasa Pelayanan ………………... 54 

Tabel 4.7 Derajat Kepentingan Kinerja Atribut Jasa Pelayanan …………. 55 

Tabel 4.8 Target Nilai Pelayanan …………………………………………. 55 

Tabel 4.9 Rasio Perbaikan Atribut Jasa Pelayanan ……………………….. 56 

Tabel 4.10 Persepsi Sales Point Indikator Pelayanan ……………………… 57 

Tabel 4.11 Bobot Atribut Pelayanan ……………………………………….. 57 

Tabel 4.12 Normalisasi Bobot Atribut Jasa Pelayanan …………………….. 58 

Tabel 4.13 Technical Response …………………………………………….. 59 

Tabel 4.14 Hubungan Karakteristik Teknik dengan Suara Konsumen……... 59 

Tabel 4.15 Hubungan Antar Karakteristik Teknik………………………….. 61 

Tabel 4.16 Arah Perbaikan Karakteristik Teknik…………………………... 63 

Tabel 4.17 Target/Limit Value dari Karakteristik Teknik …………………... 63 

Tabel 4.18 Competitive Satisfaction Performance ………………...………. 64 

Tabel 4.19 Nilai Parameter Teknik ………………………………………… 65 

Tabel 4.20 Kepentingan Relatif Parameter Teknik ………………………… 66 

Tabel 4.21 Urutan Prioritas Kepentingan Relatif Parameter Teknik ………. 66 

Tabel 4.22 Tingkat Kesulitan Prioritas Karakteristik Teknik ……………… 67 

Tabel 4.23 Technical Target Benchmarking ……………………………….. 68 

http://digilib.mercubuana.ac.id/



xiv 
 

Tabel 5.1 Urutan Gap Suara Konsumen…………………………………... 70 

Tabel 5.2 Gap Dimensi Kualitas………………………………………….. 71 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://digilib.mercubuana.ac.id/




