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ABSTRAK

Saat ini, khususnya diwilayah Purwakarta, Subang dan Karawang (PurwaSuKa) banyak sekali
bermunculan Pendididikan Tinggi baru dan Program Studi baru. Kondis ini perlu diwaspadai bahwasanya
persaingan dalam memperebutkan calon mahasiswa akan semakin ketat dan tentunya konsumen juga akan lebih
selektif dalam menentukan perguruan tinggi mana yang akan dipilih. Keputusan konsumen dalam memilih
produk ataupun layanan jasa akan dipengaruhi oleh faktor kepuasan, sementara kepuasan itu sendiri sangat
dipengaruhi oleh kualitas layanan. Berkaitan dengan hal diatas, perlu sekiranya pihak Program Studi TI-STT.
XYZ perlu melakukan pengukuran guna mengetahui seberapa besar konsumen merasa puas terhadap layanan
yang diberikan oleh pihak Insitusi.

Salah satu cara untuk mengetahui berapa besar tingkat kepuasan konsumen adalah dengan
menggunakan metode ServQual dan model Kano dengan diikuti pengaplikasian QFD yang tujuannya adalah
untuk memperjelas Action Plan yang harus dilakukan sebagaci : metode ServQual, model Kano, QFD

1. PENDAHULUAN

Mengelola lembaga pendidikan tak ubahnya mengelola sebuah perusahaan.
Dalam sebuah perusahaan, kualitas produk yang dihasilkan akan berujung pada
kepuasan pelanggan dan hal ini tentunya akan menjadi harga mati yang harus di-nomor
satu-kan. Barang siapa yang mengabaikan kualitas maka dengan sendirinya akan
ditinggalkan oleh konsumennya.

Untuk bisa bertahan dan bersaing sebuah perusahaan atau lembaga penyelenggara
pendidikan tentunya harus dapat menciptakan Competitive Advantage. Salah satu
bentuk Competitive Advantage adalah memberikan pelayanan berkualitas dalam
penyelenggaraan pendidikan. Saat ini, khususnya diwilayah Purwakarta, Subang dan
Karawang (PurwaSuK a) banyak sekali bermunculan Pendididikan Tinggi baru.
persaingan dalam memperebutkan calon mahasiswa akan semakin ketat. Tuntutan akan
pelayanan dari konsumen akan semakin besar dan tentunya setiap konsumen dalam hal
ini mahasiswa pastinya ingin memperoleh pelayanan pendidikan yang baik dan optimal.



Menurut Cronin (et a 1992) keputusan konsumen dalam memilih produk baik
barang ataupun jasa akan dipengaruhi oleh banyak faktor baik langsung maupun tidak
langsung. Keputusan pembelian sangat dipengaruhi oleh kepuasan, sementara kepuasan
itu sendiri sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan. Mutu layanan menjadi faktor kunci
dalam meperbaiki nilai, kepuasan, dan reputasi, yang pada akhirnya mempengaruhi
loyadlitas (Alireza, et al. 2011). Loydlitas juga sangat dipengaruhi langsung oleh
kepuasan, sementara itu kepuasan juga sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan dan
perseps nilai.

Berkaitan dengan hal diatas, perlu sekiranya pihak Program Studi TI-STT. XYZ
perlu melakukan pengukuran guna mengetahui seberapa besar konsumen merasa puas
terhadap layanan yang diberikan oleh pihak Insitusi. Salah satu cara untuk mengetahui
berapa tingkat kepuasan konsumen adalah dengan menggunakan metode ServQual ,
Kano dan mengintegrasikannya kedalam QFD.

LANDASAN TEORI
M etode ServQual

ServQual berasal dari kata Service Quality yang artinya kualitas layanan.
ServQual adalah saah satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas
layanan berdasarkan pada Gap Model yang dikembangkan oleh Parasuraman, et al.
(1988, 1991, 1993, 1994). Kualitas layanan merupakan selish antara layanan yang
dirasakan atau dipersepsikan oleh konsumen (persepsi) dengan layanan ideal yang
diinginkan atau diminta oleh konsumen (harapan).

Metode ServQual dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu
persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (Perceived Service) dengan
layanan yang sesungguhnya diharapkan oleh pelanggan (Expected Service). Selisih
antara persepsi dengan harapan disebut dengan “Gap” atau kesenjangan kualitas

layanan, yang dirumuskan sebagal berikut:

Gap = Persepsi - Harapan

Berikut ini lima kesenjangan kualitas layanan yang memberikan dampak
terhadap kualitas pelayanan, serta dapat mengurangi kualitas pelayanan :

a) Gap 1l: Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen.



b)

d)

€)

Gap ini menunjukkan perbedaan antara harapan pengguna jasa dengan persepsi
mana emen mengenai harapan penggunajasa. Hal ini disebabkan oleh kesalahan
mangemen dalam memahami harapan konsumen. Misalnya sebuah bank
memberikan layanan dengan tempat yang nyaman dan peralatan yang canggih,
namun ternyata nasabah berharap mendapatkan layanan dengan persyaratan
yang mudah dan cepat

Gap 2 : Kesenjangan antara perseps dari pihak penyedia jasa terhadap
harapan pelanggan dan spesifikas kualitas pelayanan.

Gap ini menunjukkan perbedaan antara persepsi mangjemen mengena harapan
pengguna jasa dengan spesifikasi pelayanan. Misalnya petugas teller bank
diinstruksikan melayani nasabah dengan cepat, namun tidak ada standar waktu
pemberian layanan.

Gap 3:
Kesenjangan antara spesifikas kualitas pelayanan dan proses
pemberian/penyampaian jasa

Gap ini menunjukkan perbedaan antara spesifikas kualitas pelayanan dengan
penyampaian pelayanan yang diberikan oleh karyawan (Contact Personnel).
K esenjangan ini merupakan ketidaksesuaian kinerja pelayanan, karena karyawan
tidak mampu atau tidak memiliki keinginan untuk menyampaikan jasa menurut
tingkat pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan. Misalnya petugas teller bank
diinstruksikan untuk melayani nasabah dengan cepat, namun disisi lain juga
harus mendengarkan keluhan konsumen, sehingga standar waktu layanan yang

telah ditetapkan seringkali harus dilanggar.

Gap 4 : Kesenjangan antara pelayanan dan komunikas eksternal kepada
pelanggan

Ekspektasi pelanggan mengenai kualitas pelayanan dipengaruhi oleh pernyataan-
pernyataan yang dibuat oleh perusashaan melalui komunikasi pemasaran.
Kesenjangan ini terjadi akibat adanya ketidaksesuaian antara pelayanan yang
dijanjikan dan pelayanan yang disampaikan. Misanya sebuah bank dengan
promosinya menjanjikan layanan kredit yang cepat dengan persyaratan yang
mudah, namun dalam kenyataannya para nasabah harus melengkapi beberapa

persayaratn yang rumit.

Gap 5 : Kesenjangan antara perseps pelanggan dan ekspektasi pelanggan



2.2

2.3

Jika perseps dan ekspektasi pelanggan mengenal kualitas pelayanan terbukti
sama dan bahkan persepsi lebih baik dari ekspektasi maka perusahaan akan
mendapat citra dan dampak positif. Sebaliknya, bila kualitas pelayanan yang
diterima lebih rendah dari yang diharapkan maka kesenjangan ini akan
menimbulkan permasalahan bagi perusahaan.

Berdasarkan Gaps Model Of Service Quality, ketidak sesuaian muncul dari lima
macam kesenjangan yang dapat dibagi menjadi 2 kelompok, yaitu (Rangkuti, 2003):

a. Satu kesenjangan (gaps), yaitu kesenjangan kelima yang bersumber dari sis
penerima pelayanan (konsumen).

b. Empat macam kesenjangan yaitu kesenjangan pertama sampai dengan keempat
bersumber dari penyediajasa (manajemen).

Model Kano

Model ini dikembangkan oleh Profesor Noriaki Kano dari Universitas Tokyo
Rika (Kano, 1985). Menurut Wijaya dalam buku “Manajemen Kualitas Jasa”, Model
Kano merupakan suatu model yang bertujuan mengkategorikan atribut-atribut dari
produk atau jasa berdasarkan seberapa baik produk/jasa tersebut mampu memuaskan
kebutuhan pelanggan.

Berdasarkan penjelasan yang telah disebutkan maka metode kano dapat
digunakan dalam rangka meningkatkan kualitas suatu produk atau layanan yang
berdasarkan persepsi yang dimiliki oleh para pelanggan

Atribut-atribut layanan dalam Model Kano dibedakan menjadi beberapa
kategori:

Must Be atau basic Need

One Dimensional atau Performance Need
Attractive atau Excitement Need

Reverse

I ndifferent

Questinable

Sk wdE

Quality Function Deployment (QFD)

Wijaya dalam bukunya “Manajemen Kualitas”, QFD merupakan pendekatan

sistematis yang menentukan tuntutan atau permintaan konsumen kemudian
menterjemahkan tuntutan tersebut secara akurat kedalam desain teknis. Pada

prinsipnya, QFD membantu mendengarkan suara atau keinginan konsumen dan



membantu mangemen untuk menentukan cara terbalk memenuhi keinginan
konsumen.

Menurut Roslina (2015), QFD tidak hanya berusaha untuk memenuhi kebutuhan
konsumen tetapi juga berusaha untuk melebihi dari yang dibutuhkan konsumen,
sehingga diharapkan konsumen merasa puas dan tidak kecewa. Dalam QFD pelanggan
dilibatkan sedini mungkin kedalam proses pengembangan produk atau jasa, hal ini
didasarkan pada Filosofi bahwa pelanggan tidak akan puas dengan produk atau jasa
tertentu meskipun produk atau jasaitu telah dihasilkan sempurna. Berdasarkan definisi
diatas dapat disimpulkan bahwa QFD merupakan praktik untuk merancang proses
sebagal tanggapan atas kebutuhan pelanggan.
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Gambar 3. 1. Kerangkaintegrasi ServQual dan Kano ke dalam QFD

HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Uji Validas
Tabel 4.1 Hasil Uji Validas Kepuasan (Kinerja)

No | Atribut Atribut Layanan lhing | T epe | Keterangan

Ruang kuliah yang bersih, rapih dan
nyaman

Tersediafasilitas komputer untuk
mengakses Sl. Akademik (SIMAK)

1 |Tngl 503" | 0.2012 valid

2 | Tng2 580" | 0.2012 Valid




Tersediaruang Praktik, Laboraturium dan

3 | Tng3 o 353" | 02012 Valid
fasilitas pendukungnya
Fasilitas ruang kuliah (AC, Kipas angin, " .
4 | Tng4 LCD, Papan tulis, dil) lengkap. 725" | 02012 Valid
5 | Tng5 Kelengkapan buku dan jurnal di 266" | 02012 valid
perpustakaan
6 | Tng6 T_ersed|anyafaS|I|taS|badah yang dapat 662" | 02012 valid
dipergunakan
7 | Tng7 | Area pakir yang mencukupi 786" | 02012 Valid
8 | Tngs Tersed|afaslltasWIFl untuk mengakses 88" | 02012 valid
internet
9 |Re1l Dosen menggjar sesua dengan jadwal 583" | 02012 Valid
yang ditentukan
Sl.Akademik (SIMAK) menyediakan
informasi administrasi dan akademik untuk *x .
10 | Rel2 melihat kemajuan studi mahasiswa berupa 673 | o2 Valid
transkip nilai tiap semester
Dosen menerangkan silabus di awal
11 | Ra 3 pertemuan dan pada saat mengajar materi 246" | 02012 valid
kuliah yang disampaikan sesuai dengan '
silabus
K esesuaian dosen memberikan penjelasan
12 | Rel 4 dan contoh sesuai dengan materi yang 507" | 02012 Valid
sedang dibicarakan
Program Studi secara konsisten
mengupayakan terealisasi setiap layanan
13 | Rel 5 yang tersgji pada brosur, spanduk maupun | 625" | 0.2012 Valid
yang terdapat pada buku Pedoman
Akademik
14 | Rd 6 K&esua[anJam Buka - Tutup layanan 240" | 02012 valid
Akademik
15 | Res1 Bag|_ar_1 Tatg Usaha memberikan pelayanan 611" | 02012 valid
administrasi dengan cepat.
16 | Res?2 Pihak program studi merespon dan 303 | 02012 valid
menanggapi keluhan mahasiswa
Dosen tanggap terhadap keluhan dan wx .
17 | Res3 permasal ahan mahasiswa .396 0.2012 Valid
Kesesuai sistem penjadwalan kuliah dan wx .
18 | Res4 ujian mengacu pada Kalender Akademik 94| 02012 Valid
19 | Res5 Pimpinan dan staf ada (standly) selama 784" | 02012 Valid
jam kerja
20 | As1 | Suasanaperkuliahan yang kondusif S8 o202 | valid
21 | As2 Lingkungan kampus yang aman .280* | 0.2012 Valid
Petugas Skuriti senantiasa memberikan
2 | As3 pengamanan terhadap Ilngkunggn kampus | .538* 02012 valid
dan senantiasa siap membantu jika *
dibutuhkan
Citra dan Reputasi positif terhadap .395* .
23 | As4 Institusi dan Program Studi * 02012 Valid
Status legalitas institusi dan program studi | .770* .
241 AS5 | | erkaitan dengan Akreditas x| 0212 | Valid
25 | AsE Staf dan karyawan melayani kebutuhan .4{36* 02012 valid
mahasi swa dengan ramah dan sopan
26 | As7 Dosen sesual dengan bidang keahliannya,, .893* 02012 valid

terlihat pada saat menguasai materi dalam




kegiatan mengajar
Staf Pengajar Dosen pengajar memiliki 540* :
201 A8 1 dlifikasi pendidikan S2, S3 « o2z | Valid
28 | Emp 1 Terjalin koml_Jn| kasi yang ba!k antara .716* 02012 valid
program studi, dosen, mahasiswa
Program Studi bersedia membantu 240+
29 | Emp2 | mahasiswayang mengalami kesulitan . 0.2012 Valid
dalam studi
Adanya program beasi swa untuk .755* :
30 | Emp3 mahasiswa berprestasi dan tidak mampu * 02012 Valid
Kebijakan alternatif dalam hal 814+
31 | Emp4 | memberikan kemudahan carapembayaran | 0.2012 Valid
biaya kuliah
Pegawai/staff akademik turut membantu .601* :
32 | EmpS mahasiswa dalam pengisian KRS, * 02082 Valid
33 | EMp6 Mahassv\_/adllayam tanpa memandang .6?4* 0.2012 valid
status sosial dan lainnya.
34 | Emp7 Adanyalnforma_s tentang bursa kerja/ 1 02012 valid
lowongan pekerjaan

42.  Uji Rdiability
Tabel 4.2 Hasil Uji Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

.739 34

4.3  Pengukuran Kepuasan Konsemen Terhadap Atribut Layanan (ServQual)

Tabel 4.3 Nilai ServQuial

. . . Persepsi Harapan

No Dimensi Atribut Layanan Kepentingan Kinerja Gap 5

1 Tng 1l Ruang kuliah yang bersih, rapih dan nyaman 4.40 4.16 -0.24
Tersedia fadilitas komputer untuk mengakses Sl.

2 Tng 2 Akademik (SIMAK) 4.79 4.15 -0.65
Tersedia ruang Praktik, Laboraturium dan fasilitas

3 Tng 3 pendukungnya 481 3.37 -1.44

4 Tng 4 Fashtas ruang kuliah (AC, Kipas angin, LCD, Papan 478 432 046
tulis, dil) lengkap.

5 Tng5 Kelengkapan buku dan jurnal di perpustakaan 4.47 344 -1.03

6 Tng 6 Tersedianya fasilitas ibadah yang dapat dipergunakan 484 4.07 -0.76

7 Tng 7 Areal palkir yang mencukupi 475 4.15 -0.60

8 Tng 8 Tersedia fasilitas WIFI untuk mengakses internet 4.78 4.24 -0.54

9 Rel 1 Dosen mengajar sesuai dengan jadwal yang ditentukan 4.76 431 -0.46
Sl.Akademik (SIMAK) menyediakan informasi

10 Rel 2 administrasi dan akademik untuk melihat kemajuan 4.40 3.96 -0.44
studi mahasi swa berupatranskip nilai tiap semester
Dosen menerangkan silabus di awal pertemuan dan

11 Rel 3 pada saat mengajar materi kuliah yang disampaikan 4.19 3.63 -0.56
sesuai dengan silabus

12 Rel 4 K esesuai an dosen memberikan penjelasan dan contoh 475 4.35 -0.40




4.4

sesual dengan materi yang sedang dibicarakan
Program Studi secara konsi sten mengupayakan
terealisasi setiap layanan yang tersaji pada brosur, )
13 Rel'5 spanduk maupun yang terdapat pada buku Pedoman 4.62 3.34 128
Akademik
14 Rel 6 Kesesuaian Jam Buka - Tutup layanan Akademik 422 4.04 -0.18
Bagian Tata Usaha memberikan pelayanan administras ]
15 Res1 dengan cepat. 4.78 431 0.47
16 Res 2 Pihak program studi merespon dan menanggapi keluhan 453 351 101
mahasiswa
17 Res 3 Dosen'tanggap terhadap keluhan dan permasalahan 459 412 047
mahasiswa.
Kesesuai sistem penjadwalan kuliah dan ujian mengacu ]
18 Res4 pada Kalender Akademik 4.26 3.90 0.37
19 Res5 Pimpinan dan staf ada (standby) selamajam kerja 4.56 4.10 -0.46
20 Asl Suasana perkulighan yang kondusif 4.50 413 -0.37
21 As2 Lingkungan kampus yang aman 4.21 413 -0.07
Petugas Skuriti senantiasa memberikan pengamanan
22 As3 terhadap lingkungan kampus dan senantiasa siap 4.65 4.09 -0.56
membantu jika dibutuhkan
23 As4 Citradan Rep_utas positif terhadap Institusi dan 447 4.00 047
Program Studi
Status legalitasingtitusi dan program studi  berkaitan ]
24 As5 dengan Akreditas 4.28 3.82 0.46
Staf dan karyawan melayani kebutuhan mahasiswa
25 As6 dengan ramah dan sopan 4.66 4.28 -0.38
Dosen sesuai dengan bidang keahliannya,, terlihat pada ]
26 As7 saat menguasai materi dalam kegiatan mengajar 4.50 385 0.65
Staf Pengajar Dosen pengajar memiliki kualifikas ]
27 As8 pendidiken 2, 3 4.43 4.09 0.34
28 Emp 1 Terjalin komL_1n| kasi yang baik antara program studi, 454 388 -0.66
dosen, mahasiswa
Program Studi bersedia membantu mahasi swa yang ]
2 | EMp2 | engalami kesulitan dalam studi 4.38 354 084
30 Emp3 Adaqya program beasiswa untuk mahasi swa berprestas 459 356 -1.03
dan tidak mampu
31 Emp4 Kebijakan alternatif dalam hal memberikan kemudahan 441 350 091
cara pembayaran biaya kuliah
32 Emp5 Pegawai/stqff_ akademik turut membantu mahasiswa 450 4.09 041
dalam pengisian KRS.
33 Emp6 Il\/I_ahas' swa dilayani tanpa memandang status sosial dan 438 301 047
ainnya.
2 Emp7 Adanya informasi tentang bursa kerja/ lowongan 435 331 104
pekerjaan
Pengukuran Kepuasan Konsemen Terhadap Atribut Layanan M odel Kano
Tabel 4.4 Rekapitulasi Jawaban Responden - Kategori Kano
. Kategori
No Atribut Layanan O|A | M | Q| Jml Kano
1 | Ruang kuliah yang bersih, rapih dan nyaman 3918 |9 |10 0|68 o
Tersedia fasilitas komputer untuk mengakses Sl.
2 Akademik (SIMAK) 341158 | 10 0 | 68 o
Tersediaruang Praktik, Laboraturium dan fasilitas
3 pendukungnya 21|5 [ 34 |7 0 | 68 M
4 | Fasilitas ruang kuliah (AC, Kipas angin, LCD, Papan 3|8 |12 |11 0|68 o




4.5

tulis, dil) lengkap.
5 | Kelengkapan buku dan jurnal di perpustakaan 32 16 210 |68 o
6 | Tersedianyafasilitasibadah yang dapat dipergunakan 40 11 1]1]68 o]
7 | Ared pakir yang mencukupi 37 (10| 10 2|10 |68 o
8 | Tersediafasilitas WIFI untuk mengakses internet 216 (21191 |0 |68 o
9 | Dosen mengajar sesuai dengan jadwal yang ditentukan | 28 | 11 [ 19 |9 |1 |0 | 68 o]
Sl.Akademik (SIMAK) menyediakan informasi
10 | administrasi dan akademik untuk melihat kemajuan 20| 1124|110 |2 |68 M
studi mahasiswa berupatranskip nilai tiap semester
Dosen menerangkan silabus di awal pertemuan dan
11 | padasaat mengajar materi kuliah yang disampaikan 241161216 |0 |0 | 68 o
sesuai dengan silabus
Kesesuaian dosen memberikan penjelasan dan contoh
12 sesuai dengan materi yang sedang dibicarakan 16 | 8 28114102 68 M
Program Studi secara konsisten mengupayakan
terealisasi setiap layanan yang tersaji pada brosur,
13 spanduk maupun yang terdapat pada buku Pedoman 1611512017100 | 68 M
Akademik
14 | Kesesuaian Jam Buka - Tutup layanan Akademik 3210177 |0 |2 |68 o
Bagian Tata Usaha memberikan pelayanan
15 administrasi dengan cepat. 41|17 |12|6 |1 |1 |68 o
Pihak program studi merespon dan menanggapi
16 keluhan mahasiswa 2919 (226 [2|0 |68 o
Dosen tanggap terhadap keluhan dan permasalahan
17 mahasiswa. 313 [27|5 | 2|0 |68 o
Kesesuai sistem penjadwalan kuliah dan ujian
18 mengacu pada Kalender Akademik 2217116112110 |68 ©
19 | Pimpinan dan staf ada (standby) selamajam kerja 32 2219 |1]1 68 o
20 | Suasanaperkulishan yang kondusif 36 14112 |1 |0 |68 o
21 | Lingkungan kampus yang aman 26 2917 |11 )68 M
Petugas Skuriti senantiasa memberikan pengamanan
22 | terhadap lingkungan kampus dan senantiasa siap 7 121251240 |0 |68 M
membantu jika dibutuhkan
Citradan Reputas positif terhadap Institus dan
23 Program Stud 18|/ 6 | 31120 |1 |68 M
Status legalitasinstitusi dan program studi berkaitan
24 dengan Akreditasi 237 |25(11|1|1 |68 M
Staf dan karyawan melayani kebutuhan mahasiswa
25 dengan ramah dan sopan 1517119170 | 0 | 68 M
Dosen sesuai dengan bidang keahliannya, terlihat
26 pada saat menguasai materi dalam kegiatan mengajar 17 3 3|13/1 )1 68 M
Staf Pengajar Dosen pengajar memiliki kualifikasi
27 pendidikan 2, S3 3413 |22|7 |2]|0]68 o
Terjalin komunikas yang baik antara program studi,
28 dosen, mahasiswa 2019 (241132 |0 |68 M
Program Studi bersedia membantu mahasiswa yang
2 | mengalami kesulitan dalam siudi 20]5 28131168 M
Adanya program beasiswa untuk mahasiswa
30 berprestasi dan tidak mampu 195 | 23192 |0 |68 M
Kebijakan alternatif dalam hal memberikan
sl kemudahan cara pembayaran biaya kuliah 13112030113 |1 |68 M
Pegawai/staff akademik turut membantu mahasiswa
32 dalam pengisian KRS, 2|5 (241121 |1 |68 o
Mahasiswa dilayani tanpa memandang status sosial
33 dan lainnya 19/6 | 28|14 |1 |0 |68 M
Adanyainformasi tentang bursakerja/ lowongan
34 pekerjaan 18| 6 | 29|11 |2 |2 |68 M
Integrasi M etode ServQual dan KanoModel ke dalam QFD
Tabel 4.5 Adjushed Importance untuk setiap atribut layanan
. Importance Kategori Adj.
No Atribut Layanan of What Kano Bobot Import
1 | Ruang kuliah yang bersih, rapih dan nyaman -1.03 o 2 2.069




Tersedia fasilitas komputer untuk mengakses Sl.

2 | Akademik (SIMAK) -3.10 © 2 | b2
Tersedia ruang Praktik, Laboraturium dan fasilitas

3 pendukungnya -6.93 M 1 6.930
Fasilitas ruang kuliah (AC, Kipas angin, LCD, Papan

4 | tulis, dil) lengkap. 218 © 2 | 438

5 | Kelengkapan buku dan jurnal di perpustakaan -4.60 O 2 9.204

6 | Tersedianyafasilitasibadah yang dapat dipergunakan -3.70 (0] 2 7.400

7 | Areal palkir yang mencukupi -2.86 o 2 5.728

8 | Tersediafasilitas WIFI untuk mengakses internet -2.60 (0] 2 5.201

9 | Dosen mengagjar sesuai dengan jadwal yang ditentukan -2.17 M 2 4.344
Sl.Akademik (SIMAK) menyediakan informasi

10 | administrasi dan akademik untuk melihat kemajuan -1.94 O 1 1.940
studi mahasi swa berupatranskip nilai tiap semester
Dosen menerangkan silabus di awal pertemuan dan

11 | padasaat mengajar materi kuliah yang disampaikan -2.34 M 2 4.684
sesuai dengan silabus
K esesuaian dosen memberikan penjelasan dan contoh

12 sesuai dengan materi yang sedang dibicarakan -1.89 M 1 1.886
Program Studi secara konsisten mengupayakan
terealisasi setiap layanan yang tersaji pada brosur, )

13 spanduk maupun yang terdapat pada buku Pedoman 591 o 1 5908
Akademik

14 | Kesesuaian Jam Buka - Tutup layanan Akademik -0.74 o 2 1.490
Bagian Tata Usaha memberikan pelayanan administras

15 dengan cepat. -2.25 O 2 4.498
Pihak program studi merespon dan menanggapi keluhan

16 mahasisva -4.60 o 2 9.192
Dosen tanggap terhadap keluhan dan permasalahan

17 mahasiswa. -2.16 o 2 4318
Kesesuai sistem penjadwalan kuliah dan ujian mengacu )

18 | pada Kalender Akademik 1.57 © 2 | 31%

19 | Pimpinan dan staf ada (standby) selamajam kerja -2.08 (0] 2 4.157

20 | Suasanaperkuliahan yang kondusif -1.65 M 2 3.309

21 | Lingkungan kampus yang aman -0.31 M 1 0.309
Petugas Skuriti senantiasa memberikan pengamanan

22 | terhadap lingkungan kampus dan senantiasa siap -2.60 M 1 2.597
membantu jika dibutuhkan
Citradan Reputasi positif terhadap Institus dan

23 Program Studi -2.10 M 1 2.104
Status legalitasingtitusi dan program studi  berkaitan

24 dengan Akreditasi -1.95 M 1 1.951
Staf dan karyawan melayani kebutuhan mahasiswa

25 dengan ramah dan sopan -1.78 M 1 1.782
Dosen sesuai dengan bidang keahliannya,, terlihat pada

26 saat menguasal materi dalam kegiatan mengajar -2.91 o 1 2.912
Staf Pengajar Dosen pengajar memiliki kualifikas

27 pendidikan S2, 3 -1.50 M 2 2.994
Terjalin komunikasi yang baik antara program studi,

28 dosen, mahasiswa -3.01 M 1 3.007
Program Studi bersedia membantu mahasi swa yang )

29 | mengalami kesulitan dalam studi 3.67 M 1| 3673
Adanya program beasiswa untuk mahasiswa berprestas

30 dan tidak mampu -4.72 O 1 4.723
Kehijakan alternatif dalam hal memberikan kemudahan

31| caa pembayaran biaya kuliah -4.02 M ! 4022
Pegawai/staff akademik turut membantu mahasiswa

32 dalam pengisian KRS, -1.85 M 2 3.706

33 Il\é/lliar\]r;]s;sa swa dilayani tanpa memandang status sosial dan 206 M 1 2062
Adanyainformas tentang bursakerja/ lowongan

34 pekerjaan -4.54 O 1 4.545

a. Penentuan Importance of What
dicari dengan persamaan



Importance of Wlat = Gap score x Tingkat Kepentingan

Gap Score = Selisih antara persepsi (kepentingan) dan Nilai rata-rata harapan
(kinerja)

b. Adjushed Importance of What

dicari dengan persamaan

AdjusBed Importance = Importance of WlBat x Kategori Kano
Keterangan :
Untuk kategori Kano, atribut layanan yang masuk kedalam kategori A akan
mendapat Bobot nilai 4, untuk kategori M mendapat bobot nilai 2, dan untuk
kategori O mendapat bobot nilai 1.

c. Persen Importance (Perc.Imp)

dicari dengan persamaan
Y Adj.Importance
Adj. Importance;

Percent Importance =

Hasil perhitungan Improvement ratio dapat dilihat padatabel 4.6

. Adj. % Adj.
No Atribut Layanan Import Tmp
5 | Kelengkapan buku dan jurnal di perpustakaan 9.204 6.436
16 Pihak program_studi merespon dan menanggapi 0.192 6.427
keluhan mahasiswa
Tersediafasilitas WIFI untuk mengakses internet 7.400 5174
Tersedianya fasilitas ibadah yang dapat dipergunakan 6.930 4.846
2 Tersediaruang Praktik, Laboraturium dan fasilitas 6.204 4338
pendukungnya
Tersediafasilitas komputer untuk mengakses Sl.
13 | Akademik (SIMAK) 5908 | 413l
Program Studi secara konsisten mengupayakan
7 terealisas setigp layanan yang tersaji pada brosur, 5728 4005
spanduk maupun yang terdapat pada buku Pedoman ' ’
Akademik
8 Fa_slltas ruang kuliah (AC, Kipasangin, LCD, Papan 5 201 3637
tulis, dil) lengkap.
30 | Areal palkir yang mencukupi 4.765 3332
Dosen menerangkan silabus di awal pertemuan dan
11 | padasaat mengajar materi kuliah yang disampaikan 4723 3.303
sesuai dengan silabus
24 Pegawai/sta_ff_ akademik turut membantu mahasiswa 4684 3975
dalam pengisian KRS.
15 | Dosen mengajar sesuai dengan jadwal yang ditentukan 4.545 3178
4 Adanyainformasi tentang bursa kerja/ lowongan 4358 3,047
pekerjaan
9 Adanya program beasiswa untuk mahasiswa berprestasi 434 3,038
dan tidak mampu
17 | Bagian Tata Usaha memberikan pelayanan administrasi 4318 3.019




dengan cepat.

19

Dosen tanggap terhadap keluhan dan permasalahan
mahasiswa.

4.157

2.906

31

Pimpinan dan staf ada (standby) selamajam kerja

4.022

2.813

32

Kebijakan aternatif dalam hal memberikan kemudahan
cara pembayaran biaya kuliah

3.706

2.591

29

Program Studi bersedia membantu mahasiswa yang
mengalami kesulitan dalam studi

3.673

2.569

20

Kesesuai sistem penjadwalan kuliah dan ujian mengacu
pada Kalender Akademik

3.309

2.314

18

Suasana perkuliahan yang kondusif

3.136

2.193

28

Staf Pengagjar Dosen pengajar memiliki kuaifikasi
pendidikan S2, S3

3.007

2.103

27

Terjalin komunikas yang baik antara program studi,
dosen, mahasiswa

2.094

26

Dosen sesuai dengan bidang keahliannya, terlihat pada
saat menguasai materi dalam kegiatan mengajar

2.912

2.036

22

Petugas Skuriti senantiasa memberikan pengamanan
terhadap lingkungan kampus dan senantiasa siap
membantu jika dibutuhkan

2.597

1.816

23

Status legalitas institusi dan program studi  berkaitan
dengan Akreditasi

1471

Ruang kuliah yang bersih, rapih dan nyaman

2.069

1.447

33

Citradan Reputasi positif terhadap Institusi dan
Program Studi

2.062

1.442

24

Mahasiswa dilayani tanpa memandang status sosia dan
lainnya.

1.951

1.364

10

Sl.Akademik (SIMAK) menyediakan informasi
administrasi dan akademik untuk melihat kemajuan
studi mahasi swa berupa transkip nilai tiap semester

1.940

1.356

12

K esesuaian dosen memberikan penjelasan dan contoh
sesuai dengan materi yang sedang dibicarakan

1.886

1.319

25

Staf dan karyawan melayani kebutuhan mahasiswa
dengan ramah dan sopan

1.782

1.246

14

Kesesuaian Jam Buka - Tutup layanan Akademik

1.490

1.042

21

Lingkungan kampus yang aman

0.309

0.216

d. Target Improvement (Target Perbaikan)

Target Improvement adalah sasaran yang harus dicapai oleh pihak manaemen
selaku pihak penyedia layanan untuk melakukan perbaikan terhadap layananannya
sehingga harapan konsumen terpenuhi. Adapun penentuan target perbaikan dalam

penelitian ini didasarkan kepada nilai hasil

dengan (=) nilai perbaikan.

e. Tingkat Perbaikan (Improvement Ratio — I mp. Ratio)

Dicari dengan persamaan

Hasil perhitungan Improvement ratio dapat dilihat padatabel 4.7

rekapitulasi jawaban harapan
konsumen yang diperoleh melalui Quesioner. Dengan katalain nilai harapan sama

Tk. Kepentingan

Improvement Ratio =

Sales Point (SP)

Kinerja




Sales point dimaksudkan untuk mengetahui seberapa besar suatu layanan akan
memberikan pengaruh atau memberikan nilai tambah manfaat apabila atribut
layanan tersebut di ubah. Penentuan Sales Point dalam penelitian ini merujuk
pada skala penilaian Cohen (1995:112)

a Nila 1 berarti - atribut layanan tidak akan memberi pengaruh terhadap
nilai tambah manfaat dan tidak juga mengurangi mutu layanan.

b. Nilail,2 berarti - atribut layanan akan memberi pengaruh yang kecil
terhadap nilai tambah manfaat dan dirasa perlu perbaikan sedikit dari segi
teknis

c. Nila 1,5 berarti - atribut layanan akan memberi pengaruh yang besar

terhadap nilai tambah manfaat pada konsumen
g. Bobot Atribut Layanan (Raw Weight)
Raw Wight diperoleh dengan cara mengalikan Importance, Adj. Improvement
ratio dan Sales Point.
Raw Weight = ImportancexAdj.Improv.ratioxSP

Hasil perhitungan dapat dilihat padatable 4.7

Tabel 4.7 hasil perhitungan | mprovement Ratio Sales point, Raw Weight

No Atribut Layanan Imp. Adj Impv. Rat SP RwW

1 | Ruangkuliah yang bersih, rapih dan nyaman 4.40 1.06 15 6.97
Tersedia fasilitas komputer untuk mengakses Sl. Akademik

2 (SIMAK) 4.79 116 1 554
Tersediaruang Praktik, Laboraturium dan fasilitas

3 pendukungnya 4.81 143 15 10.30
Fasilitas ruang kuliah (AC, Kipas angin, LCD, Papan tulis,

4 dily lengkap. 4.78 111 1,5 7.93

5 | Kelengkapan buku dan jurnal di perpustakaan 4.47 1.30 15 8.71

h. Normalisas Raw Weight
Dicari dengan persamaan :

y firod Hey Gl Raw Weighit 100 %
At = x
ormalized Raw Weig Raw Weight Total ’

Hasil perhitungan secara keseluruhan dapat dilihat padatable 4.18




Table 4.17 Normalize Raw Weight

) Normalz
No Atribut Layanan RW 2
¥ Impv.Ratio RW
1 | Ruang kuliah yang bersih, rapih dan nyaman 6.97 237.77 2.93
Tersedia fasilitas komputer untuk mengakses Sl.
2 Akademik (SIMAK) 554 237.77 2.33
Tersediaruang Praktik, Laboraturium dan fasilitas
3 pendukungnya 10.30 237.77 4.33
Fasilitas ruang kuliah (AC, Kipas angin, LCD, Papan
4 twlis, dil) lengkap. 7.93 237.77 3.33
5 | Kelengkapan buku dan jurnal di perpustakaan 8.71 237.77 3.66
6 | Tersedianyafasilitasibadah yang dapat dipergunakan 6.90 237.77 2.90
7 | Ared palkir yang mencukupi 6.53 2371.77 2.75
8 | Tersediafasilitas WIFI untuk mengakses internet 8.09 237.77 3.40
9 | Dosen mengajar sesua dengan jadwal yang ditentukan 6.32 237.77 2.66
Sl.Akademik (SIMAK) menyediakan informasi
10 | administrasi dan akademik untuk melihat kemajuan 5.86 237.77 247
studi mahasiswa berupatranskip nilai tiap semester
Dosen menerangkan silabus di awal pertemuan dan
11 | padasaat mengajar materi kuliah yang disampaikan 4.84 237.77 2.03
sesuai dengan silabus
Kesesuaian dosen memberikan penjelasan dan contoh
12 sesuai dengan materi yang sedang dibicarakan 6.22 231.77 2.62
Program Studi secara konsi sten mengupayakan
terealisasi setiap layanan yang tersaji pada brosur,
13 spanduk maupun yang terdapat pada buku Pedoman 9.58 231.77 4.03
Akademik
14 | Kesesuaian Jam Buka- Tutup layanan Akademik 6.61 237.77 2.78
Bagian Tata Usaha memberikan pelayanan administras
15 dengan cepat. 6.36 237.77 2.68
Pihak program studi merespon dan menanggapi keluhan
16 mahasisva 8.76 237.77 3.68
Dosen tanggap terhadap keluhan dan permasalahan
17 mahasiswa. 6.14 237.77 2.58
Kesesuai sistem penjadwalan kuliah dan ujian mengacu
18 pada Kalender Akademik 7.00 237.77 294
19 | Pimpinan dan staf ada (standby) selamajam kerja 6.08 237.77 2.56
20 | Suasanaperkuliahan yang kondusif 7.35 237.77 3.09
21 | Lingkungan kampus yang aman 6.42 237.77 2.70
Petugas Skuriti senantiasa memberikan pengamanan
22 | terhadap lingkungan kampus dan senantiasa siap 5.28 2371.77 222
membantu jika dibutuhkan
Citradan Reputas positif terhadap Institus dan
23 Program Studi 7.49 237.77 3.15
Status legalitasinstitusi dan program studi berkaitan
24 dengan Akreditas 7.18 237.77 3.02
Staf dan karyawan melayani kebutuhan mahasiswa
25 dengan ramah dan sopan 6.09 237.77 2.56
Dosen sesuai dengan bidang keahliannya, terlihat pada
26 saat menguasai materi dalam kegiatan mengajar 6.31 231.77 2.65
Staf Pengajar Dosen pengajar memiliki kualifikasi
27 pendidikan <2, 3 5.75 237.77 242
Terjalin komunikas yang baik antara program studi,
28 dosen, mahasiswa 6.38 237.77 2.68
29 Program Studi bersedia membantu mahasi swa yang 8.13 23777 3.42

mengalami kesulitan dalam studi




30

Adanya program beasiswa untuk mahasi swa berprestas
dan tidak mampu

8.87

237.77

3.73

31

Kebijakan aternatif dalam hal memberikan kemudahan
cara pembayaran biaya kuliah

8.34

237.77

351

32

Pegawai/staff akademik turut membantu mahasiswa
dalam pengisian KRS.

4.95

237.77

2.08

32

Mahasiswa dilayani tanpa memandang status sosial dan
lainnya.

5.89

237.77

248

34

Adanyainformas tentang bursakerja/ lowongan
pekerjaan

8.59

237.77

3.61

i. Houseof Quality (HoQ)

Tabel 4.8 Hubungan Atribut layanan dengan Technical Reponse (Relation Matrik)
berupa simbol

Atribut Layanan

Respon Technical

Membuat perpustakaan digital (Digital Library) serta nambah koleksi buku, jurnal dan karya

IMembangun dan menyediakan sarana pendukung, L aboratorium, bengkel, workshop, dil
filmiah

Melakukan maintenance terjadwal terhadap peralatan dan fasilitas yang terpasang

Layanan Sistem Informasi AKademik yang terintegrasi

Penataan dan pengaturan Tempat Palkir

IMenambah bandwith untuk kelancaran aksesinternet

Komitmen dan kepemimpinan

Mengikutsertakan para dosen dan mahasisva dalam program pelatihan dan pembinaan

Pembinaan dan Pengembangan dan peningkatan keahlian dan kualifikasi tenaga pendidik
lpenulisan karyailmiah yang melibatkan dosen dan mahasiswa

[Pel atihan penjaminan mutu bagi semua karyawan, dosen dan pimpinan

L ayanan Bimbingan, Konseling

Pembuatan papan informasi kalender akademik

Program beasi swa mahasi swa berprestasi

yaran

1 Administrasi

Membangun jaringan kerjasama dengan dunia industri

[Tenaga Administras yang Cekatan dan Handal

Ruang kuliah yang bersih, rapih dan nyaman

® Penataan Ruangan Kuliah

Tersedia faslitaskomputer untuk mengakses Si. Akademik (SIMAK)

L]
(o]

(o]

Tersedia ruang Praktik, Laboraturium dan fasilitas pendukungnya

o

Fasilitas ruang kuliah (AC, Kipas angin, LCD, Papan tulis, ) lengkap.

o

Kelengkapan buku dan jurnal di perpustakaan

Tersedianya fasiitasil yang dapat

Areal palkir yang mencukupi

Tersedia fasilitas WIFI untuk mengakses internet

Dosen mengajar sesui dengan jacwal yang ditentukan

ST Akademik (SIMAK) menyediakan informas admiristras dan akademik Untuk melint kemajuan °
Sudi mahasisva berupa transiip nila tiap semester
Dosen menerangkan Silabus di awal pertemuan dan pada saat mengajar metert kuliah yang disampaikan

sesuai dengan silabus

Kesesuaian dosen memberikan penjelasan dan contoh sesuai dengan materi yang sedang dibicarakan

Program Studi secara konsisten mengupayakan terealisas setiap layanan yang tersdii pada brosur,
spanduk maupun yang terdapat pada buku Pedomen Akademik

Kesesuiaian Jam Buka - Tutup layanan Akademik

Bagian Tata Usaha memberikan pelayanan administrasi dengan cepat. 0

Pihak program studi merespon dan menanggapi keluhan mahasiswa

Dosen tanggap terhadap keluhan dan permasalahan mahasiswa.

Kesesua sistem penjadwalan kuliah dan ujian mengacu pada Kalender Akademik

Pimpinan dan staf ada (standby) sdamajam kerja

Suasana perkulihan yang kondusit

Lingkungan kampusyang aman

o

Petugas Skuriti senantiasa

membantu jika dibutuhkan

Terhadap lingkungan Snatiasasa

Citra dan Reputasi positif terhadap Insitusi dan Program Studi

Status|egalitasinstitusi dan program studi- berkaitan dengan Akreditas

Staf den karyawan melayani kebutuhan mahasiswa dengan rameh dan sopan

Dosen sesuai dengan bidang keahliannya, terlihat pada saet menguasa materi dalam kegiatan mengajar

Staf Pengajar Dosen pengajar memiliki kualifikasi pendidikan 2, S3

Terjalin komunikasi yang beik antara program studi, dosen, mahasiswa

Program Studi bersedia membantu mahasi swa yang mengalami kesulitan dalam studi

Adanya program beasiswa untuk mahasiswa berprestasi dan tidek mampu

Kebijakan alternatif delam hal memberikan kemudahan cara pembayaran biayakuliah

Pegawai/staff akademik turut membantu mahasiswa dalam pengisian KRS 0

o

Mahasiswa dilayani tanpa memandang status sosial dan lainnya.

Adanyainformasi tentang bursakerja / lowongan pekerjaan




Nilai interaksi Technical response dihitung dengan menggunakan rumus :
TecBnical Response = Raw Weiglt x Nilai Bubungan

Contoh perhitungan nilai Technical Response untuk atribut “Layanan Sistem
Informasi Akademik yang terintegrasi” adalah sebagai berikut :

Technical Response =(9x2,78)+(3x2,68) +(9x2,08)
= 70,44

hasil keseluruhan dari perhitungan nilai interaksi Technical Response dengan
atribut layanan dapat dilihat padatabel 4.9

Tabel 4.9 Nilal Interaksi Technical Response

No Parameter Teknik Nilai
1 | Penataan Ruangan Kuliah 26.38
2 | Layanan Sistem Informasi AKademik yang terintegrasi 70.44
3 Membangun dan menyediakan sarana pendukung, L aboratorium,

bengkel, workshop, dll 75.51
4 Melakukan maintenance terjadwal terhadap peralatan dan fasilitas yang

terpasang 39.26
5 Membuat perpustakaan digital (Digital Library) serta nambah koleksi

buku, jurnal dan karyailmiah 43.18
6 | Penataan dan pengaturan Tempat Palkir 39.48
7 | Menambah bandwith untuk kelancaran akses internet 55.12
8 | Komitmen dan kepemimpinan 173.18
9 Pembinaan dan Pengembangan dan peningkatan keahlian dan kualifikas

tenaga pendidik 75.29

Mengikutsertakan para dosen dan mahasiswa dalam program
10 | pelatihan dan pembinaan penulisan karyailmiah yang melibatkan dosen

dan mahasiswa 17.90
11 | Pelatihan penjaminan mutu bagi semua karyawan, dosen dan pimpinan 38.96
12 | Layanan Bimbingan, Konseling 112.13
13 | Pembuatan papan informasi kalender akademik 8.83
14 | Program beasiswa mahasiswa berprestas 33.59
15 | Kebijakan Administrasi Pembayaran 31.57
16 | Membangun jaringan kerjasama dengan duniaindustri 44.60
17 | Tenaga Administrasi yang Cekatan dan Handal 84.45
Total Jumlah 969,87

Selanjutnya dilakukan perhitungan interaksi parameter teknik dalam % untuk
“Penataan Ruangan Kuliah” adalah sebagai berikut :

Total Jumla®@ Parameter Teknik _ 969,87

= 100 = 2.72
Parameter teknik ke, 26.38 *

Selanjutnya untuk menentukan prioritas berdasarkan parameter teknik
dilihat padatabel 4.9. selanjutnyadi urutkan bersarnya.



j.

Tabel 4.9 Interaksi Technical Response dalam Persen (%)

No Technical response % Prioritas
1 | Penataan Ruangan Kuliah 2.72 15
2 | Layanan Sistem Informasi AKademik yang terintegrasi 7.26 4
Membangun dan menyediakan sarana pendukung, Laboratorium, 779 5
bengkel, workshop, dlil '
4 Melakukan maintenance terjadwal terhadap peralatan dan fasilitas 405 12
yang terpasang '
5 Membuat perpustakaan digital (Digital Library) serta nambah 445 9
koleks buku, jurnal dan karyailmiah '
6 | Penataan dan pengaturan Tempat Palkir 4.07 10
7 | Menambah bandwith untuk kelancaran akses internet 5.68 6
8 | Komitmen dan kepemimpinan 17.86 1
Pembinaan dan Pengembangan dan peningkatan keahlian dan
9 ey . 7.76 7
kualifikasi tenaga pendidik
Mengikutsertakan para dosen dan mahasiswa dalam
10 | program pelatihan dan pembinaan penulisan karyailmiah yang 1.85 17
melibatkan dosen dan mahasiswa
11 Pfelat[ han penjaminan mutu bagi semua karyawan, dosen dan 402 11
pimpinan
12 | Layanan Bimbingan, Konseling 11.56 3
13 | Pembuatan papan informasi kalender akademik 0.91 16
14 | Program beasi swa mahasiswa berprestasi 3.46 13
15 | Kebijakan Administrasi Pembayaran 3.26 14
16 | Membangun jaringan kerjasama dengan dunia industri 4.60 8
17 | Tenaga Administrasi yang Cekatan dan Handal 8.71 2
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T ] AR a
i i |3 H K H 5[ - e hlEy 5
_— R ]
gl LR IR Ll L i
IR IR NN N
1 . AR ELEEN I
= et e
E [T at e & Gamigs (& T oi B wom = 0 = I :i :: : ;::
[ --I.‘-":: i 3l=: lI::’ wn[au :
::;-T T 1 jny £ D & E | B :
[mmen e 5
[ - o gy fman ED 7
" :-ﬂ‘:l“a-b.-'uhgvn”- i lim . i“' : I : I==: ilim l:
:Itr':s = I 1%1:3 3 [as] - |=:‘: (s
= = .
e L R et i :
h [ 5 Saamas s wam ~ lIﬂB NED 3 t
3 . B Y P (6 5 3 fuz .
= ] =3 ilvm [l
e e —— Haats 3 :
— e '-L S
= Ll Samae ED 3,
= UMLER 3538 | CEAT | GEST | SL76 | S5 | SLAB | VAIZ | 2300 | T053 | 40 | SIO6 | TART | TTES | 1250 | 3057 'SEE’ 7T =
s e e o




5. KESIMPULAN

Setelah dilakukan penelitian, pengolahan dan analisis data, maka sesuai dengan tujuan

penelitian dari penelitian ini dapat disimpulkan :

a

Semua atribut layanan yang ada di Program Studi T1 belum memenuhi keinginan
konsumen. Hal ini tercermin dari nilai Score Gap 5 yang diperoleh dengan
menggunakan ServQual, nilai dari kepuasan konsumen lebih kecil daripada nilai
kepentingan. Bahkan beberapa diantaranya terdapat atribut layanan yang nilai
Gap 5 melebihi nilai -1 (negatif 1)

Berdasarkan Kano Model, terdapat 16 atribut layanan yang masuk kedalam
kategori M dan 18 atribut layanan yang masuk kedalam O.

Untuk menentukan prioritas perbaikan dilakukan melalui beberapa tahap. Tahap
pertama prioritas kepentingan berdasarkan metode servQual, kedua dengan
menggunakan Kano Model, selanjutnya nilai prioritas kepentingan (Importance)
metode ServQual dan Kano digabungkan dengan cara mengkalikan Importance
hasil ServQual dengan Bobot nilai pengali klasifikasi model Kano. Untuk aktribut
layanan yang masuk klasifikasi A akan dikalikan 4, untuk atribut layanan yang
masuk klasifikas O akan dikalikan 2 dan atribut layanan yang masuk klasifikasi
M akan dikalikan dengan nilai 1, hasil dari perkalian importance ServQual dengan
Importance bobot kategori model Kano akan menghasilkan Impotrance
Adjusment .

Hasil integras metode ServQual dan Kano Model Atribut layanan yang
mendapatkan prioritas untuk ditingkatkan dan diperbaiki adalah atribut layanan no
1,2,45,6,7,8,9,11, 14,15,16,18,19,20,21,28,32. Sementara atribut layanan yang
prioritasnya harus diperbaiki adalah atribut layanan no 3,10,12,13,22,23,
24,25,26,26,28,29,30,31,33,34.

Dari HoQ akan diperoleh gambaran mengenai Voice of Customer (VoC) yang
mana data dari VoC ini akan digunakan sebagal dasar untuk melakukan perbaikan
melalui Technical Response. Dari hasil wawancara dapat dirumuskan ada 17
Technical Response untuk atribut layanan yang ada di Program Studi TI
STT.XZY. Ke-17 Technical Response tersebut dapat dilihat padatabel 4.9



. SARAN

Saran yang dapat diberikan untuk dalam penelitian ini adalah :

a

Sebaiknya pihak manajemen Program Studi TI terus mengupayakan melakukan
pengembangan dan perbaikan dengan memperhatikan urutan prioritas perbaikan,
sehingga tepat aokasi sumbernya, mana atribut layanan yang harus
dipertahankan, dikembangkan dan mana atribut layanan yang memang
prioritasnya hanya untuk diperbaiki.

Penggunaan metode Servqual dan Kano yang merupakan model kuantitatif, sangat
mungkin terjadi bias, sehingga perlu pengawasan dalam proses penyebaran
kuesioner.

Evaluas Qualitas Layanan yang ada di Program Tl hendaknya dilakukan secara
menyeluruh terkait dengan point-point yang terdapat dalam Borang Akreditas
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