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ABSTRACT
Service quality is the totality of the characteristics of goods and services used to
meet customer needs, the visible and the invisible. The quality of education
servicesintheindustrialengineering departmentof IgraBuru Namleauniversity
is still very decent, it needs to be improved. The purpose of this study is to study
the quality needs of education and develop strategies to improve the quality of
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sector resulted inmanagement needs to be done, one of which is, lecturers make
a schedule of meetings with students for final assignment and guardianship
guidanceand lecturersimprovework coordination so thatstudents' expectations
can support and the academic guidance process can be carried out properly
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Kualitas pelayanan adalah totalitas dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang dipergunakan untuk
memuaskan pelanggan maupun konsumen, yang Nampak maupun tak Nampak. Kualitas pelayanan
pendidikan di jurusan teknik industri universitas Iqra Buru Namlea masih jauh dikatakan layak, sehingga
sangat perlu dilakukan perbaikan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kebutuhan kualitas
pelayanan pendidikan serta menyusun strategi dalam perbaikan kualtias pelayanan pendidikan di jurusan
Teknik Industri Universitas Igra Buru Namlea. Penelitian ini menggunakan metode Servqual (service Quality)
dan QFD (Quality Function Deployment) dalam mengidentifikasi dan menyusun strategi perbaikan kualitas
pelayanan pendidikan. Berdasarkan metode Service Quality didapatkan beberapa atribut pelayanan yang
belum mampu memenuhi harapan mahasiwa yang kemudian diolah dengan menggunakan metode Qualituy
Function Deployment. Dalam pengolahan tersebut dihasilkan usulan perbaikan kualitas pelayanan pendidikan
yang perlu dilakukan oleh manajemen jurusan, salah satunya yaitu, dosen membuat jadwal pertemuan
dengan mahasiswauntuk bimbingantugasakhirdan perwalian sertadosen meningkatkandisiplinkerjaagar
harapan mahasiswa dapat dipenuhi dan proses akademik dapat berjalan sebagaimana mestinya

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Pendidikan, Mahasiswa, Universitas, Service Quality, Quality

Function Deployment

1. Pendahuluan

Perubahan terus menerus di dunia
pendidikan mengharuskan dilakukan perubahan
disetiap universitas negeri maupun swastayang
adadi Indonesia. Perbaikan kualitas pendidikan
menuntutperguruantinggiagarlebih kreatifdan
inovatif dalam menciptakan iklim perubahan,
sehingga kualitas mahasiswa dan kualitas
pelayanan pendidikan dapat ditingkatkan. Oleh
karena itu perlu untuk secara aktif mengawasi,
dan mengevaluasi kualitas jasa dan
berkomitmen terhadap perbaikan mutu
pelayanan secara berkesinambungan.

Perbaikan kualitas pendidikan perguruan
tinggi menjadi bagian tersendiri yang sangat
menarik perhatian peneliti untuk meneliti karena
penelitian sebelumnya menemukan bahwa
lulusan dari suatu perguruan tinggi yang
berkualitas atau tidak sangat mempengaruhi
prospek pekerjaan yang akan mereka peroleh
(Guarcello et al., 2008; Hanushek et al., 2011;
Pauw et al., 2008; Pritchett, 2001). Bila
pengangguran mendominasi orang yang telah
bekerja di suatu daerah, biasanya disebabkan
oleh ketidaksesuaian antara lulusan dari
perguruan tinggi yang berkualitas maupun
perguruan tinggi berdasarkan permintaan pasar
tenagakerjayangtrampil (Ordine & Rose, 2011;
Pauw et al. 2008).

Dalam upaya continuous improvement terhadap
kualitas pendidikan, Universitas Igra Buru prodi
teknik industri sangat memerlukan proses
perbaikan, perencanaan, dan peningkatan
akademik secara konsisten dan berkelanjutan
yang berorientasi pada kepuasan pelanggan

(customer satisfaction). Salah satu metode
perencanaan peningkatan kualitas yang
memenuhi prinsip-prinsip tersebut adalah
dengan penerapan metode Quality Function
Deployment (QFD). QFD merupakan metode
peningkatan kualitas yang berorientasi pada
keinginan pelanggan (customer requirements).
Metode ini mengidentifikasi Voice of Customers
(VOC) yang digunakan sebagai input utama
dalam penyusunan House of Quality (HoQ).
Penerapan Metode QFD pada penelitian ini
diharapkan akan sangat membantu pihak
manajemen dalam menjalankan fungsi-fungsi
kualitas pelayanan akademik terhadap
mahasiswa khususnya pada jurusan teknik
Industri  Universitas Igra Buru Namlea.
Penelitian  ini  juga diharapkan dapat
memberikan kerakteristik kualitas yang akan
menjadi acuan bagi seluruh proses manajemen
dan pendidikan yang dilaksanakan di Universitas
Igra Buru prodi teknik industri. Maka dari itu
peneliti  akan mencoba menyelesaikan
ketimpangan kualitas pendidikan di program
studi teknik industri universitas igra buru
melalui penelitian ini dengan menggunakan
metode Service Quality (Servqual) dan Quality
Function Deployment (QFD) dengan harapan
lulusandariproditeknik industriuniversitasiqra
buru mampu menghasilkan lulusan dengan
kualitas dan ketrampilan yang tinggi agar
mampu menjadi bagian dari persaingan global
dalam merebut pasar kerja.

1.1. Rumusan Masalah
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Dalam memperbaiki kualitas pelayan
pendidikan pada jurusan teknik industri
Universitas Igra  Buru  Namlea
berdasarkanuraiandiatas, makarumusan
masalah pada penelitian ini adalah sebagai
berikut:

e Bagaimana penerapan  metode
Servqual dan QFD  dalam
meprioritaskan perbaikan kualitas
pelayanan pendidikan pada jurusan
teknik Industri Universitas Iqra Buru
Namlea.

e Bagaimana solusi dan implementasi
dalam mengembangkan kualitas
pelayanan pendidikan pada jurusan
Teknik Industri Universitas IgraBuru
Namlea dengan metode Servqual dan
QFD.

Tujuan Penelitian

o Mengidentifikasi parameter
pengembangan dan prioritas
kebutuhan  perbaikan  kualitas
pelayanan pada jurusan Teknik
Industri  Universitas Igra Buru
Namlea.

¢ Menentukan solusi dan strategi dalam
mengimplementasi perbaikan kualitas
pelayanan pendidikan pada jurusan
teknik Industri Universitas Igra Buru
Namlea.

2. Tinjauan Pustaka

2.1.

Service Quality

Tjiptono dan Chandra (2016)
mengemukakan ~ Model  Servqual
didasarkan  pada asumsi  bahwa
konsumen membandingkan Kinerja jasa
pada atribut-atribut relevan dengan
standar ideal/sempurna untuk masing-
masing atribut jasa. Bila kinerja sesuai
dengan atau melebihi standar, maka
persepsi atas kualitas jasa keseluruhan
akan positif dan sebaliknya. Dengan kata
lain, model ini menganalisis gap antara
dua variabel pokok, yakni jasa yang
diharapkan (expected service) dan jasa yang
dipersepsikan (perceived service).
Model Servqual yang digunakan untuk
menilai kualitas layanan ditentukan oleh
ukuran dan arah yang disebut dengan
kesenjangan internal. Kesenjangan

didefinisikan sebagai: Gap 1 (gap posisi) -

antara harapan pelanggan dan persepsi

manajemen dari harapan tersebut; Celah

2 (spesifikasi kesenjangan) - berkaitan

dengan persepsi manajemen harapan

pelanggan dan spesifikasi kualitas layanan
perusahaan; Celah 3 (kesenjangan
pengiriman) - antara spesifikasikualitas
layanan dan pemberian layanan yang

sebenarnya oleh karyawan; Celah 4

(kesenjangan komunikasi) - berkaitan

dengan pemberian layanan yang

sebenarnya dan komunikasi eksternal
tentang layanan (Khodayari & Khodayari,

2011). Instrumen Servqual didasarkan

pada Gap 5 (kesenjangan persepsi) adalah

perbedaan antara persepsi internal
pelanggan dan ekspektasi layanan

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990;

Akter, Upal & Hani, 2008) untuk

menerapkan konsep Service Quality

terdapat lima (5) dimensi kualitas jasa,
yaitu:

o Kehandalan (Reliability) Merupakan
kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan.

e Tanggapan/Kepedulian
(Responsiveness) merupakan Keinginan
dari karyawan untuk memberikan
bantuan dan pelayanan yang terbaik
untuk pelanggan dengan cepat dan
mampu peduli terhadap keluhan serta
harapan dari seorang pelanggan.

e Jaminan Kepastian (Assurance) yaitu
Berbagai kemampuan yang dimiliki
oleh karyawan untuk memberikan
rasaaman dariresiko, bahaya, bahkan
keraguan dan kepastian yang
mencakup pengatahuan, kesopanan,
dansikap yangmampudipercayaoleh
pelanggan.

o Empati (Emphaty) yaitu Perilaku
karyawan mampu  memberikan
perhatian kepada pelanggan, mampu
berkomunikasi yang baik dan
memahami apa yang diinginkan oleh
pelanggan secara personal.

e Berwujud (Tangible) Merupakan
wujud bentuk fisik yang mampu
dinikmati oleh pelanggan seperti
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2.2.

3.1

fasilitas, peralatan, pegawan, maupun
sarana informasi dan komunikasi.

Quality FunctionDeployment
(QFD)

QFD (Quality Function Deployment)
merupakan  salah  satu  metode
perencanaan dan pengembangan produk
maupun jasa secara terstruktur yang
mendefinisikan secara jelas kebutuhan
dan harapan tersebut dan mengevaluasi
kemampuan produk atau jasa secara
sistematik untuk memenuhi kebutuhan
dan harapan tersebut (Wahyu, 2003).

QFD (Quality Function Deployment)
adalah suatu proses atau mekanisme
terstruktur untuk menentukan kebutuhan
pelanggan dan menerjemahkan
kebutuhan-kebutuhan itu ke dalam
kebutuhan teknis yang relevan, dimana
masing-masing area fungsional dan level
organisasi dapat mengerti dan bertindak
(Nasution, 2001).

Alat utama dari QFD adalah matrik,
dimana hasil-hasilnya dicapai melalui
penggunaan tim antar departemen atau

fungsional dengan  mengumpulkan,
mengintrepretasikan,
mendokumentasikan dan

memprioritaskan kebutuhan-kebutuhan

pelanggan. Titik awal (starting point)

QFD adalah pelanggan serta keinginan

dan kebutuhan dari pelanggan. Dalam

QFD hal ini disebut “suaradari

pelanggan” (voice of the customer).

Pekerjaan dari tim QFD adalah

mendengar suara dari pelanggan. Proses

QFD dimulai dengan suara pelanggan

dan kemudian berlanjut melalui 4

aktivitas utamayaitu: (Gaspersz, 2001)

e Perencanaan Produk (Product Planning)
Menerjemahkan kebutuhan-
kebutuhan  pelanggan  kedalam
kebutuhan- kebutuhan teknik (technical
requirements).

e Desain Produk (Product Design)
Menerjemahkan kebutuhan-
kebutuhan teknik kedalam
karakteristik komponen.

o Perencanaan Proses (Process Planning)
Mengedentifikasikan langkah-langkah

Subjek dan Objek penelitian

proses dan parameter-parameter serta
menerjemahkan kedalam karakteristik
proses.

e Perencanaan Pengendalian Proses
(Process Planning Control) Menetapkan
atau menetukan metode-metode
pengendalian untuk mengendalikan
karakteristik proses.

3. Metode Penelitian

Untuk memberikan gambaran mengenai
gejala dan fenomena atas tingkat kualitas
pelayanan pendidikan pada jurusan teknik
industri Universitas Igra Buru, maka penelitian
ini menggunakan pendekatan deskriptif. Jenis
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
metode survey dalam pengumpulan data dan
segala informasi yang berkaitan dengan harapan
dan resepsi mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan pendidikan. Metode survey yang
digunakan dengan instrument kuesioner yang
akan diisi oleh responden terhadap objek
penelitian ini (Sukaria, 2011). Pada pengambilan
data awal, dilakukan penyebaran kuesioner
pendahuluan kepada 30 mahasiswa aktif jurusan
teknik industri untuk mengidentifikasi dan
mengembangkan item-item dalam pengukuran
kualitas pelayanan pendidikan. Penilaian dengan
menggunakan skala likert yaitu 1 sampe 5 untuk
skor penilaian yang diperoleh dengan kriteria skor
yaitu: Skor penilaian tingkat kepentingan terdiri
daritidak penting = 1; kurang penting = 2; cukup
penting = 3; Penting = 4; sangat penting = 5.
Sedangkan Skor penilaian tingkat kepuasan
terdiri dari tidak puas = 1; kurang puas = 2;
Cukup Puas = 3; Puas = 4; Sangat Puas = 5.
Hasil dari kuesioner pendahuluan akan menjadi
masukan dalam penyusunan kuesioner actual
yang digunakan sebagai penelitian ini. Penelitian
ini menggunakan metode Servual sebagai alat
dalam mengukur kualitas pelayanan dan diikuti
dengan pengaplikasian metode QFD untuk
memberi kejelasan atas tindakan perencanaan
dalam mengatasi selisih (gap) antara persepsi
dengan harapan. Hasil yang diperoleh dari
pengolahan data dengan metode Servqual akan
menjadi level of important pada House of Quality.
Oleh karena itu, semakin besar gap yang didapat,
maka semakin diperioritaskan untuk segera
dilakukan perbaikan.

Penelitian ini dilakukan pada jurusan
Teknik Indusri Universitas Igra Buru
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Namlea yang berada di Kabupaten Buru, 3.3.  Metode Analisis Data
Maluku. Subjek pada penelitian ini adalah Hasil yang diperolah  melalui
mahasiswa aktif S1 jurusan Teknik penyebaran kuesioner pendahuluan akan
Industri pada universitas Iqra Buru. menjadi masukan dalam penyusunan
Universitas Igra Buru merupakan kuesioner actual sebagai parameter yang
Universitas Swasta yang izin operasional dipakai dalam pengambilan data
oleh Dirjen DIKTI dengan surat peneltian. Kemudian, data actual yang
keputusan Menteri PendidikanNasional diperoleh, sebelum dilakukan penilaian
Rl Nomor: 154/D/O/2003 dan hanya tingkat kesenjangan (gap) antara harapan
satu-satunya Universitas yang memiliki dengan keadaan actual (presepsi)
jurusan Teknik Industri di Kabupaten terhadap kualitas pelayanan pendidikan
Buru, Maluku. dengan metode servqual (Service Quality),
dilakukan uji validitas dan reliabilitas data.
3.2. Populasi dan Sampel Setelah itu, dilakukan pendekatan QFD
Populasi dalam penelitian ini adalah (Quality Function Deployment) sebagai alat
mahasiswa dari teknik industri Igra Buru untuk merancang perbaikan kualitas
yang telah terdaftar di perguruan tinggi pelayanan  pendidikan  berdasarkan
Igra Buru dan merupakan mahasiswa prioritas yang telah diperoleh dari
Teknik Industri Igra Buru. Dalam bangunan Matrix House of Quality.
penentuan jumlah sampel penelitian,
digunakan metode sensus. Sampel yang 4. Hasil dan Pembahasan
digunakan dalam penelitian ini adalah Kuesioner pendahuluan disebarkan
mahasiswa jurusan teknik industri Igra kepada 30 responden. Berdasarkan prinsip
Buruyangberjumlah 85 mahasiswayang distribusi normal bahwa sampel uji 30
merupakan jumlah populasi daripada dinyatakan telah menyebar normal karena
mahasiswa teknik industri universitas telah mewakili populasi yang diteliti. Pada
Igra Buru Namlea. Sampel yang telah table 1 ditampilkan variabel pelayanan yang
ditentukan dalam penelitian ini, akan telah  terkumpul melalui  kuesioner
disebarkan kuesioner dan dilakukan pendahuluan. Sedangkan pada table 2
wawancara untuk memperoleh data menunjukan bobot nilai hasil perhitungan
penelitian terkait kualitas pelayanan dari masing-masing variable pelayanan
pendidikan pada jurusan teknik industri. pendidikan.
Tabel 1. Variabel Pelayanan Kuesioner Pendahuluan
No. Variabel Pelayanan
1. |Administrasi
2. |Laboratorium
3. [Perpustakaan dan Internet
4. |Ruang perkuliahan
5. |Unit kegiatan Mahasiswa
6. |Kantin
7. |WC
8. |Area Parkiran
Tabel 2. Bobot Nilai Tingkat Pelayanan Kuesioner Pendahuluan
‘ No. ‘ Variabel Pelayanan ‘ ‘ Penting‘ ‘ ‘ ‘ Jumlah ‘
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pandel | @ | Sy | ARG | ebidihy | Tot | %
1 |Administrasi 115 28 0 0 0 143 | 95
2 |Laboratorium 135 12 0 0 0 147 | 98
3. |Perpustakaan dan Internet 75 52 6 0 0 133 | 88
4. |Ruang perkuliahan 105 32 3 0 0 140 | 93
5. |Unit kegiatan Mahasiswa 0 8 51 14 4 77 | 51
6. |Kantin 0 4 51 24 0 79 | 52
7. WC 0 4 39 32 0 75 | 50
8. |Area Parkiran 5 16 30 14 8 73 | 48
Berdasarkan masukan dari hasil kuesioner manajemen jurusan serta hasil Kkuesioner
pendahuluan ditetapkan 4 variabel pelayanan pendahuluan. Pada tabel 3 menunjukan varibel
dengan nilai tertinggi, yaitu: administrasi, pelayanan pendidikan yang telah tersusun
laboratorium, perpustakaan dan internet, serta berdasarkan ~ masukan  dari  kuesioner
ruang perkuliahan. Selain itu, untuk pendahuluan, hasil wawancara dan diskusi
mendapatkan  kuesioner aktual sebagai dengan pihak manajemen jurusan teknik
parameter pengambilan data penelitian, industri.
dilakukan wawancara dan diskusi dengan
Tabel 3. Variabel Pelayanan
No. Dimensi Atribut Pelayanan Simbol
Kualitas
1 Kondisi meja dan kursi di ruang perkuliahan X1
2 Kapasitas tampung ruang perkuliahan X2
3 Kondisi white board X3
4 Ketersediaan infokus X4
5 Sirkulasi udara pada ruang perkuliahan X5
6 Ketersediaan AC di ruang perkuliahan X6
7 Kondisi pencahayaan pada ruang perkuliahan X7
8 Kondisi kebisingan dalam ruang perkuliahan X8
9 Kebersihan ruang perkuliahan X9
10 Ketersediaan peralatan laboratorium X10
11 Tangibles Ketersediaan perlengkapan laboratorium X11
12 Kondisi Sirkulasi udara pada ruang laboratorium X12
13 Tingkat kebisingan ruang laboratorium X13
14 Ketersediaan AC di laboratorium X14
15 Kondisi Pencahayaan ruangan laboratorium X15
16 Kapasitas daya tampung di laboratorium X16
17 Kebersihan laboratorium X17
18 Sarana pencarian buku pada perpustakaan jurusan X18
19 Sirkulasi udara di ruang perpustakaan jurusan X19
20 Kondisi kebisingan ruang perpustakaan jurusan X20
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21 Ketersediaan AC di perpustakaan X21
22 Kondisi Pencahayaan ruangan perpustakaan jurusan X22
23 Daya tampung ruang perpustakaan X23
24 Kebersihan perpustakaan X24
25 Kelengkapan buku dan koleksi referensi di perpustakaan X25
26 Jumlah eksemplar buku di perpustakaan X26
27 Kondisi buku di perpustakaan X27
28 Ketersediaan internet X28
29 Ketersediaan kotak saran X29
30 Ketersediaan papan pengumuman X30
31 Pengurusan persuratan X31
32 Keakuratan Pencatatan laporan akademik (KHS, transkip) X32
33 Pengaturan jadwal perkuliahan X33
34 Pengaturan jadwal praktikum X34
35 Raliability Kelengkapan dan ketepatan waktu penyampaian informasi X35
(pengumuman)
36 Kesiapan pegawai dalam penyediaan perlengkapan proses belajar %36
dan mengajar
37 Kesiapan dan kehadirian pegawai disaat jam kerja X37
38 Jumlah jam perkuliahan X38
39 Pemberitahuan kepada mahasiswa apabila pergantian jadwal %39
perkuliahan
40 Kesigapan pegawai jurusan membantu mahasiswa dalam %40
. registrasi mata kuliah (KRS)
Responsiveness - — - - -
Kesigapan pegawai jurusan menanggapi pergantian kartu ujian
41 : X41
mahasiswa yang rusak
Kesiapan dosen pembimbing akademik (PA) dalam menanggapi
42 . : X42
keluhan mahasiswanya menyangkut proses perkuliahan
Kemudahan menemui desen bimbingan tugas akhir dan
43 . X43
perwalian
44 Dosen memberi tugas untuk membantu mahasiswa memahami Xa4
mata kuliah
45 Dosen menyampaikan materi yang mudah dipahami oleh X5
£ h mahasiswa
mpathy Dosenwali (dosen PA) mengarahkan, memotivasi, dan melihat
46 ; B . X46
perkembangan studi mahasiswanyamenyangkut perkuliahan
47 Asisten laboratorium menjelaskan mekanisme praktikum kepada X47
mahasiswa secara jelas
Pegawai perpustakaan melayani mahasiswa dalam peminjaman
48 . X48
dan pengembalian buku
49 Dosen memberitahu sistem penilaian pada awal perkuliahan X49
50 Assurance Kesesuaian ma_terl pengajaran dengan silabus yang diberikan X50
kepada mahasiswa
51 Ketersediaan bahan ajar (diktat, penuntun, handout, dll) X51
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52 Pelaksanaan kuliah sesuai dengan jadwal yang ditentukan X52
53 Asisten laboratorium mengusai modul praktikum X53
Pegawai perpustakaan menyusun buku sesuai dengan nomor
54 X54
buku
41, Pengujian validitas dan reliabilitas (0.934>0,70) dan (0,94>0,70) sehingga

data

Pengujian validitas dilakukan untuk
mengetahui kualitas dari data yang telah
diperoleh. Setiap atribut dikatakan valid
apabila rhitung > rtabel dengan tingkat
signifikansi 5%. Hasil pengujian validitas
nilai presepsi dan harapan menunjukan
bahwa masing-masing data dinyatakan
valid karenarhitung > rtabel (0,498426 >
0,213) dan (0,518167 > 0,213).
Sedangkan hasil pengujian reliabilitas
menunjukan bahwa nilai presepsi dan

4.2,

dapat dinyatakan data presepsi dan
harapan menunjukan reliabel.

Analisis Service Gap

Dari hasil pengolahan data tingkat
presepsi terhadap pelayanan dantingkat
harapan, diperoleh nilai selisih atau gap
antara tingkat presepsi dan tingkat
harapan terhadap pelayanan padajurusan
Teknik Industri Universitas Igra Buru
Namlea berdasarkan kuesioner yang
disebarkan kepada 85 responden. Tabel 4

harapan lebih besar dari rtabel menunjukan hasil daritingkat Service Gap.
Tabel 4. Data Gap Tingkat Pelayanan
No. Atribut Pelayanan Presepsi | Harapan | Gap
1. |Kondisi meja dan kursi di ruang perkuliahan 2,789 3,829 -1,040
2. |Kapasitas tampung ruang perkuliahan 3,08 3,431 -0,350
3. |Kondisi white board 2,886 3,858 -0,972
4. |Ketersediaan infokus 2,678 4,14 -1,461
5. |Sirkulasi udara pada ruang perkuliahan 2,474 3,829 -1,355
6. |Ketersediaan AC di ruang perkuliahan 2,636 4,011 -1,375
7. |Kondisi pencahayaan pada ruang perkuliahan 3,256 3,924 -0,668
8. |Kondisi kebisingan dalam ruang perkuliahan 3,081 3,575 -0,494
9. |Kebersihan ruang perkuliahan 3,159 4,015 -0,856
10. |Ketersediaan peralatan laboratorium 3,355 4,214 -0,860
11. |Ketersediaan perlengkapan laboratorium 3,261 4,123 -0,862
12. |Kondisi Sirkulasi udara pada ruang laboratorium 3,218 3,941 -0,723
13. |Tingkat kebisingan ruang laboratorium 3,175 3,468 -0,293
14. |Ketersediaan AC di laboratorium 3,179 3,991 -0,812
15. |Kondisi Pencahayaan ruangan laboratorium 3,39 3,991 -0,600
16. |Kapasitas daya tampung di laboratorium 3,154 4,04 -0,886
17. |Kebersihan laboratorium 3,498 4,156 -0,658
18. |Sarana pencarian buku pada perpustakaan jurusan 3,028 4,065 -1,038
19. |Sirkulasi udara di ruang perpustakaan jurusan 3,498 3,816 -0,318
20. |Kondisi kebisingan ruang perpustakaan jurusan 3,638 3,694 -0,057
21. |Ketersediaan AC di perpustakaan 3,657 4,04 -0,383
22. |Kondisi Pencahayaan ruangan perpustakaan jurusan 3,503 3,958 -0,455
23. |Daya tampung ruang perpustakaan 3,1 4,065 -0,965
24. |Kebersihan perpustakaan 3,725 4,256 -0,531
25. |Kelengkapan buku dan koleksi referensi di perpustakaan 2,969 4,273 -1,303
26. |Jumlah eksemplar buku di perpustakaan 3,06 4,098 -1,038
27. |Kondisi buku di perpustakaan 3,128 3,966 -0,837
28. |Ketersediaan internet 2,658 4,098 -1,440
29. |Ketersediaan kotak saran 2,673 3,613 -0,940
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30. |Ketersediaan papan pengumuman 3,241 3,671 -0,430
31. |Pengurusan persuratan 2,939 3,858 -0,919
32. |Keakuratan Pencatatan laporan akademik (KHS, transkip) 3,132 3,729 -0,597
33. [Pengaturan jadwal perkuliahan 3,175 3,958 -0,782
34. |Pengaturan jadwal praktikum 3,266 3,908 -0,642
35. [Kelengkapan dan ketepatan waktu penyampaian informasi 3,095 3,949 -0,854
(pengumuman)
36. |Kesiapan pegawaidalam penyediaan perlengkapan proses belajar 3,115 3,966 -0,851
dan mengajar
37. |Kesiapan dan kehadirian pegawai disaat jam kerja 3,081 3,974 -0,893
38. |Jumlah jam perkuliahan 3,326 3,75 -0,425
39. [Pemberitahuan kepada mahasiswa apabila pergantian jadwal 3,359 4,065 -0,706
perkuliahan
40. |Kesigapan pegawai jurusan membantu mahasiswa dalam registrasi 3,314 3,916 -0,602
mata kuliah (KRS)
41. |[Kesigapan pegawai jurusan menanggapi pergantian kartu ujian
mahasiswa yang rusak 3,22 4,148 -0,928
42. |Kesiapan dosen pembimbing akademik (PA) dalam menanggapi
keluhan mahasiswanya menyangkut proses perkuliahan 3,624 3,804 -0,180
43. . o . )
Kemudahan menemui desen bimbingan tugas akhir dan perwalian 3.165 4314 11,149
44. \Dosen memberi tugas untuk membantu mahasiswa memahami
mata kuliah 3,28 3,58 -0,300
45. |Dosen menyampaikan materi yang mudah dipahami oleh 3,324 4,098 0,774
mahasiswa
46. |Dosen wali (dosen PA) mengarahkan, memotivasi, dan melihat 3,462 4,123 -0,661
perkembangan studi mahasiswanya menyangkut perkuliahan
47. |Asisten laboratorium menjelaskan mekanisme praktikum kepada 3,355 3,982 -0,627
mahasiswa secara jelas
48. |Pegawai perpustakaan melayani mahasiswa dalam peminjaman dan 3,408 3,808 -0,400
pengembalian buku
49. |Dosen memberitahu sistem penilaian pada awal perkuliahan 3,682 3,817 -0,134
50. |Kesesuaian materi pengajaran dengan silabus yang diberikan 3,475 3,875 -0,400
kepada mahasiswa
51. |Ketersediaan bahan ajar (diktat, penuntun, handout, dIl) 3,473 3,974 -0,501
52. |Pelaksanaan kuliah sesuai dengan jadwal yang ditentukan 3,257 3,875 -0,617
53. |Asisten laboratorium mengusai modul praktikum 3,397 3,945 -0,547
54. |Pegawai perpustakaan menyusun buku sesuai dengan nomor buku 3,095 3,933 -0,837

4.3.

Analisis Quality Function Deployment
(QFD)

Setalah dilakukan analysis gap dengan
metode service quality (Serqual) yang hanya
mempertimbangkan tingkat presepsi dan
harapan, tahapan selanjutnya adalah
melakukan  analisis data  dengan
menggunakan metode QFD (Quality
Function Deployment) untuk memperoleh
hasil maksimal dalam perbaikan kualitas
pelayanan pendidikan. Langkah pertama
dalam  pengelolaan data dengan
menggunakan metode QFD, ditentukan

custumer Needs atau Voice of Customer
berdasarkan diagram kartesius, yaitu
atribut yang berada pada kuadran | yang
memilikiskor tertinggi dalam harapan (Y)
namun memiliki skor rendah pada aspek
kinerja atau presepsi (X) yang menunjukan
dilakukan perbaikan. Berdasarkan analisis
diagram Kartesius, diperoleh 16 variabel
kualitas pelayanan yang kemudian
disederhanakan menjadi 6 variabel agar
memberikan kemudahan bagi manajemen
jurusan dalam melakukan perbaikan
kulitas pelayanan pendidikan dalam
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kurung waktu kurang dari 1 tahun, customer. Selain planning matrix ditentukan,

sehingga harapan mahasiswa dalam technical requirement sampai dengan
memperolah kualitas pelayanan yang dapat hubungan antara customer needs dengan
terpenuhi. technical requirement harus di tentukan pada
Selain  menentukan  customer  needs, metode QFD. Pada gambar 1 menunjukan
ditentukan planning matrix yang terdiri dari hasil pengelolaan atribut  kualitas
hasil customer needs, nilai goal, Improvement pelayanan pendidikan.

ratio, sales point, raw weight, Importance to

Ket.
o Strong Relationship  (9) ++
@ Moderate Relationship (3)
+ Positif Corelation
+
+ XX +
vf2 34567 fs]o]w|n|n
:g :
3 . 2
g gg g ) % g8 g
S w2 g 3 5 S
35§5.§§§§ agsﬁiggg‘g &
gle bl - 3 g5l 8 =
Technical é g"éégig'g §5 4 ig L r ia 22| 8 g ¥
Requrement | z sfg. 255 2 g'g § §E§§ § §§§%§ % g .'E
HAEE I ER R (R 8l g 22(23(Y | <
& a 2| g .,E. E & .=, -'§ = g -
Pt g ) 3,1
I bR AR
) SEEEME L g E:.,‘.-.sg HE KRR
Customer Nevis L HHEHERE
Eetersediaan infolax oo 404 |28 458 |1 1.6 |1064 Joo7e
Ketersedizan intemet O 4,00 | 266 |4ass [173 | 1,5 [10s1 [0,074
Ketersediaan AC di ruang perkulizhan o. aon |26 |ass [170 ] 15 fiose fowrs
Kelengicapan bukn dan koleksi refersnsi di perpustaicaan o o. a7 |27 [ [1ss | e [ost [oos
Kerudahan meneemsi dosen bimbinzan fuzas akhir dan perwalim oo st |sur [aes [ 1ae | s Jona [oose
Sarana pncarian buko di perpustakaan oo 407 [30a [ass (1] 15 [024 fo0ss
Contribution 1oo | Lss 158 | 156 |os2 [ 148 | 1as | oo [ 140 | a0 |18 | s
Normalized Contribution 0410|0419 (0421 [0420 [aa2t [o410 |od1e |42z |o424 |oaze |o4i7 |oss
Prioritas 4 ] 3 ! 3 4 ] 2 1 1 s 6
Gambar 1. Matriks HoQ
5. Kesimpulan dan Saran 1. Dari hasil penilaian digunakan 54
51. Kesimpulan atribut (variabel pelayanan) yang
Berdasarkan hasil penelitian yang telah mempengaruhi kualitas pelayanan
dilakukan, maka dapat disimpulkan pendidikan bagi pelanggan
sebagai berikut: (mahasiswa) terhadap manajemen

Jurusan Teknik Industri Igra Buru,
dimana dari 5 dimensi kualitas yaitu;
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dimensi tangibles terdiri dari 30
atribut, reliability terdiri dari 8
atribut, responsiveness terdiri dari 4
atribut, empathy terdiri dari 6 atribut,
dan assurance terdri dari 6 atribut.
Terdapat atribut pelayanan yang
masih banyak memiliki gap yang
bernilai negatif antara presepsi dengan
harapan yang menandakan bahwa
mahasiswa masih merasa belum puas
terhadap pelayanan yang diberikan
oleh Jurusan  Teknik Industri.
Selanjutnya dengan menggunakan
matrix importance performance analysis
atau diagram Kartesius diperoleh 16
atributprioritasutama perbaikan pada
bagian kudran I dan disederhanakan
menjadi 6 atribut untuk dilakukan
perbaikan kualitas  pelayanan
pendidikan dalam kurung waktu
kurang dari 1 tahun sekaligus untuk
mempermudah  perbaikan  oleh
manajemen jurusan. Atribut-atribut
tersebut yaitu ketersediaan infokus,
ketersediaan internet, ketersediaan ac
di ruang perkuliahan, kelengkapan
buku dan  koleksi  referensi
diperpustakaan, kemudahan menemui
dosen bimbingan tugas akhir dan
perwalian, sarana pencarian buku di
perpustakaan.

Dari hasil analisis HoQ (House of
Quality) diperoleh 12 technical
requirement dalam menyelesaikan
kebutuhan mahasiswa atas
ketimpangan kualitas pelayanan
pendidikan jurusan teknik industri
yang diperoleh dengan yang di
harapkan. Technical requirement dengan
prioritas tertinggi untuk segera di
aplikasikan yaitu dosen membuat
jadwal pertemuan dengan mahasiswa
untuk bimbingan tugas akhir dan
perwalian serta dosen meningkatkan
disiplin kerja agar harapan mahasiswa
dapat dipenuhi.

5.2. Saran

1.

Pihak manajemen dapat secaraberkala
dan berkesinambungan melakukan
evaluasi pelayanan pendidikan yang
diberikan kepada mahasiswa sehingga
dapat diketahui tingkatan pelayanan

serta perencanaan perbaikan secara
kontiniu.

2. Untuk penelitian sejenis maupun
penelitian selanjutnya, disarankan agar
dapat mempertimbangkan responden
yang lebih luas, bukan hanya berasal
dari pihak manajemen jurusan Teknik
Industri dan mahasiswa, tetapi juga
stakeholder pendidikan lainnya, seperti
orang tua, lingkungan sekitar, pihak
pemerintah, dan pihak terkait lainnya.
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