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Abstrak — Tujuan dari penelitian ini membuat Gambaran kepuasan mahasiswa tentang kualitas
pelayanan di Institut Teknologi Garut (ITG) dan membuat rencana perbaikan bagi ITG dalam
proses melakukan pelayanan. Hal ini dilakukan dengan metode service quality yang bertujuan
untuk membuat Gambaran kepuasan mahasiswa dan quality function deployment untuk membuat
rencana perbaikannya. Untuk perencanaan perbaikan dilakukan penyebaran kuesioner terhadap
mahasiswa ITG dari angkatan 2019 — 2023 yang populasinya 1427 dengan sampel 100 mahasiswa
dengan teknik pengambilan sampel proportionate Stratified Random Sampling. Hasil penelitian
menunjukan bahwa ITG masih belum memenuhi harapan mahasiswa untuk pelayanan yang
diberikan. Untuk memenuhi harapan mahasiswa untuk pelayanan didapatkan lima prioritas
pelayanan untuk diperbaiki dengan sebanyak tujuh respon teknis pihak ITG. Untuk memperbaiki
kualitas pelayanan dilakukan dengan mengidentifikasi kebutuhan untuk setiap atribut pelayanan
yang ada.

Kata Kunci — House of Quality; Kualitas Pelayanan; Quality Function Deployment.

I. PENDAHULUAN

Pendidikan memegang peran sangat signifikan dalam meningkatkan mutu individu sebagai sumber daya
manusia. Institusi pendidikan adalah suatu lembaga yang memberikan atau menyelenggarakan pelayanan
berupa pendidikan [1]. Perguruan tinggi merupakan penyedia jasa yang berkontribusi pada bidang
Pendidikan. Keberhasilan dari layanan pendidikan ini ditentukan oleh mutu pelayanan yang diberikan kepada
penerima layanan pendidikan, yaitu peserta didik dan masyarakat. [2]. Dalam perguruan tinggi juga
didalamnya terdapat pelayanan akademik yang dimana pelayanan akademik ini dapat diukur oleh dimensi
kualitas yaitu dimensi utama yang menentukan kualitas pelayanan akademik dengan dimensi kualitas service
quality yaitu : (1) Tangibles (bukti fisik dari kualitas layanan) ; (2) Emphaty (sikap empati dan perhatian
dengan mengakui nilai-nilai pribadi individu mahasiswa, seperti mengingat nama mahasiswa); (3)
Ressponsiveness (kemampuan merespons keinginan mahasiswa dan ketersediaan untuk memberikan bantuan
dalam pelayanan akademik secara tepat dan cepat); (4) Keandalan atau reability (kemampuan atau ketepatan
dalam memberikan layanan yang akurat dan dapat diandalkan sesuai dengan waktu yang ditetapkan); (5)
Jaminan atau assurance (jaminan atau keyakinan, perilaku yang beretika, kesopanan, keramahan, dan
kepercayaan yang diberikan oleh staf institusi) [3].

Berdasarkan data LPM ITG terdapat sebanyak 102 indikator dengan indeks kepuasan 4.8 yang masuk kategori
penilaian tinggi. Namun terdapat beberapa indikator penilaian yang belum digunakan ITG. Berikut indikator
yang dapat diterapkan untuk mengukur kualitas layanan yang sebelumnya belum digunakan ITG diantaranya:
fasilitas kantin yang memadai, kelengkapan fasilitas ibadah yang dapat digunakan oleh mahasiswa, jaringan
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wifi yang bisa digunakan oleh mahasiswa memadai, fasilitas parkir yang memadai, adanya keamanan satpam
yang mumpuni, fasilitas olahraga memadai untuk mahasiswa, ketersediaan taman, penggunaan e-learning
mudah, penghargaan terhadap mahasiswa yang berprestasi dalam aktivitas ekstrakurikuler, kebebasan
mengikuti aktivitas ekstrakurikuler, fasilitas untuk kegiatan ekstrakurikuler memadai, kemudahan
mendapatkan informasi tentang nilai (kartu hasil studi atau transkip nilai), pelayanan akademik ramah,
kemudahan mendapatkan informasi beasiswa, peluang mendapatkan beasiswa, kemudahan dalam proses
pembayaran kuliah, kejelasan informasi waktu perkuliahan (kalender akademik), kemudahan mendapatkan
informasi pekerjaan, kejelasan informasi pembayaran spp/biaya perkuliahan, transparansi indikator penilaian
sejak awal perkuliahan, dan kemudahan dalam mendapatkan bahan perkuliahan [4].

Pada penelitian [5] pengukuran kualitas layanan digunakan metode Analisis gap V dengan dimensi Kualitas
TERRA (Tangibles, Emphathy, Reability, Ressponsiveness, Assurance). Kemudian kualitas layanan juga dapat
diukur dengan metode regresi linier berganda untuk menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh pada
kepuasan mahasiswa [6]. Selain itu pengukuran kualitas layanan juga dapat dilakukan dengan metode service
quality yang digunakan untuk menunjukkan selisih negatif dalam skor pada atribut layanan dan quality
function deployment digunakan untuk memberikan rekomendasi perbaikan [7]. Selain itu metode quality
function deployment juga diterapkan pada pelayanan poliklinik untuk memberikan rekomendasi perbaikan
kualitas pelayanannya [8].

Berdasarkan penelitian terdahulu yang melakukan pengukuran kepuasan mahasiswa dengan metode regresi
linier dan metode analisis gap V dengan dimensi kualitas TERRA, maka penelitian ini dilakukan dengan
metode Service Quality dan Quality Funtion Deployment yang sebelumnya sedikit digunakan pada bidang
pendidikan serta pada penelitian ini menggunakan dimensi kualitas yang berbeda dari penelitian terdahulu
yaitu: fasilitas(facilities), kompetensi tenaga pengajar (attribute of professors), aktivitas ekstrakurikuler
(extracurricular activities), bimbingan akademik & administrasi (academic advising & administration).
Kemudian hasil dari peneitian ini dapat membantu ITG untuk memperbaiki kualitas layanannya.

Il. METODOLOGI PENELITIAN

Tahapan penelitian dalam penelitian ini disajikan dalam diagram alur berikut.

https://jurnal.itg.ac.id/ 125


http://jurnal.sttgarut.ac.id/

Aulawi, et al.

Jurnal Kalibrasi
Vol. 21; No. 2; 2023; Hal 124-134

Studi Literatur ~ — Identifikasi Masalah «——  Studi Lapangan

v

Perumusan Masalah
& Tujuan Penelitian

| ___Identifikasi Masalah _____________ e
Penentuan Metode
Penelitian &
Penyusunan

Variabel Penelitian

A
Populasi,Sampel
dan Teknik
Pengambilan

Pengumpulan Data

Tidak

ji Validitas &
Reliabilitas

Pengolahan Data
Service Quality

v

Pengolahan Data
Qualiti Function
Deplotment (QFD)

Pengolahan Data

Analisis &
Pembahasan

v

Rekomendasi
Perbaikan

Pembahasan Hasil analisis &
Rekomendasi Perbaikan

______________________________________________________ T e

Kesimpulan &
Saran

Kesimpulan

Gambar 1: Diagram Alur

Berikut merupakan penjelasan tahapan penelitian yang dilakukan:
1. Identifikasi Masalah
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a.

Identifikasi masalah dilakukan dengan studi literatur dan studi lapangan. Studi literatur yang
dilakukan peneliti yaitu mengkaji beberapa dasar teori yang relevan untuk digunakan dalam proses
penelitian yang bersumber dari jurnal. Sedangkan studi lapangan dilakukan peneliti dengan
langsung mengamati di lapangan yaitu di ITG.

Perumusan Masalah & Tujuan Penelitian

Penelitian ini difokuskan mengenai perbaikan kualitas pelayanan akademik dengan metode
Service Quality dan QFD sehingga kualitas pelayanan akademik di ITG dapat menjadi lebih baik.

2. Pengumpulan Data

a.

Penentuan Metode penelitian & Penyusunan Variabel Operasional

Penelitian ini menggunakan metode Service Quality dan Quality Function Deployment (QFD).
Variabel Operasional akan disusun berdasarkan Dimensi kualitas yang telah ditentukan.
Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini yaitu 1427 mahasiswa ITG dengan sampel 100 mahasiswa dengan
teknik pengambilan sampel proportionate Stratified Random Sampling.

3. Pengolahan Data

a.

Uji Validitas

Uji Validitas dalam penelitian ini menggunakan tingkat signifikansi 5% dengan kriteria keputusan jika
Mhitung Dernilai positif dan rhiwng > rranel maka valid, jika rhiwng bernilai positif dan hiung < rraver maka tidak
valid, dan jika rhiung bernilai negatif dan rniwung < rravet maka tidak valid.

b.

Uji Reliabilitas

https://jurnal.itg.ac.id/
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Pada penelitian ini uji reliabilitas dilakukan menggunakan rumus cronbach s alpha dengan software
IBM SPSS. Ketika koefisien reliabilitas cronbach’s alpha = 0,70 maka intrumen dalam kuesioner

dikatakan reliabel.

c. Pengolahan data Service Quality
1) Perhitungan harapan mengenai pelayanan jasa;
2) Perhitungan kenyataan mengenai pelayanan jasa;
3) Perhitungan rata-rata jawaban antara harapan pelanggan mengenai pelayanan jasa terhadap
kenyataan pelayanan yang dirasakan
d. Pengolahan data Quality Function Deployment (QFD)
1) Analisis Kebutuhan pelanggan (Customer Requirement),

2) Matriks Per

encanaan (Planning Matrix);

3) Analisis Respon Teknis (Technical Requirement),

4) Menentukan Matriks Korelasi (Correlation Matrix);

5) Menentukan Relationship Matrix;
6) Perhitungan Nilai bobot Aspek Teknis.
4. Pembahasan Hasil analisis & Rekomendasi Perbaikan
a. Analisis & Pembahasan
Langkah analisis ini dilakukan untuk menganalisis hasil dari pengolahan data service quality dan
QFD untuk memperoleh rekomendasi perbaikan.

b. Rekomendasi P

erbaikan

Setelah dilakukan analisis dan pembahasan dari service quality dan QFD maka akan didapat
rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan ITG untuk meningkatkan kualitas layanannya

5. Kesimpulan

a. Kesimpulan dan Saran
Langkah ini didalamnya terdapat kesimpulan dari hasil penelitian serta saran bagi ITG dan Peneliti

selanjutnya.

A. Variabel Operasional

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

Variabel Operasional didapatkan berdasarkan pernyataan kuesioner yang telah ditentukan untuk mengukur
harapan dan kinerja kualitas pelayanan pada ITG.

Tabel 1: Variabel Operasional

Dimensi Kualitas  No Indikator Ringkasan
1 Ruang Kuliah tertata dengan bersih dan rapi  Ruang kuliah bersih
2 Ruang kuliah sejuk dan nyaman Ruang kuliah Sejuk
3 Sarana pembelajaran yang tersedia di ruang  Ketersediaan Sarana pembelajaran(PC &
kuliah (PC & TV digital) TV Digital)
4 Fasilitas perpustakaan memadai Perpustakaan Memadai
5 Laboratorlum_ yang relev_an deng_an Laboratorium Relevan
kebutuhan keilmuan bagi mahasiswa
6 bKeertseirhsedlaan fasilitas toilet yang cukup dan Toilet Cukup dan Bersin
Fasilitas(facilities) Fasilitas Kantin yang memadai Kantin Memadai
8 K_elengkapan faS|I|tas_|badah yang dapat Easilitas Ibadah Memadai
digunakan oleh mahasiswa
9 Jaringan Wifi yang t_)lsa digunakan oleh Wifi Memadai
mahasiswa memadai
10 Fasilitas parkir yang memadai Parkir Memadai
11  Adanya Keamanan satpam yang mumpuni Satpam Mumpuni
12 Fasilitas Olahraga memadai untuk Fasilitas Olahraga Memadai

mahasiswa
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Dimensi Kualitas No Indikator Ringkasan

13  Ketersediaan Taman Tersedia Taman

14 Penggunaan E-Learning Mudah E - learning Mudah

15 K_ejel_asan materi perkuliahan yang Materi Kuliah Jelas
diberikan dosen
Bahan ajar yang diberikan kepada

16 mahasiswa untuk melengkapi materi Kelengkapan Bahan ajar
perkuliahan

17 Dosen memberikan hasil ujian/tugas dengan Pemberian nilai Objektif

nilai yang objektif

Kompetensi
Tenaga Pengajar 18

Dosen datang tepat waktu dari kontrak
perkuliahan

Ketepatan waktu dosen

(Attribute of
professors) 19

Dosen menerima saran dan kritik dari
mahasiswa

Penerimaan saran oleh dosen

20

Dosen dapat berkomunikasi bersahabat
dengan mahasiswa

Dosen ramah

21

Transparansi indikator penilaian sejak awal
perkuliahan

Transparansi penilaian

22

Kemudahan dalam mendapatkan bahan
perkuliahan

Kemudahan mendapat bahan kuliah

Penghargaan terhadap mahasiswa yang

Extracurricular 23 berprestasi dalam aktivitas ekstrakurikuler Penghargaan Prestasi
ACt“.”.t'eS 24 Kebebasa_n mengikuti aktivitas Kebebasan Aktivitas Ekstrakurikuler
(Aktivitas ekstrakurikuler
Ekstrakurikuler) 25 FaS|I|tas_untuk kegiatan ekstrakurikuler Fasilitas Ekstrakurikuler Memadai
memadai
2 Kemudahan mendapatkan informasi tentang Mudah mendapatkan informasi nilai
nilai (KHS atau Transkip Nilai) (KHS atau Transkip Nilai)
27  Pelayanan Akademik Ramah Pelayanan Ramah
28  Peluang mendapatkan beasiswa Peluang Beasiswa
Bimbingan 29 bK em_udahan mendapatkan informasi Kemudahan Informasi Beasiswa
: easiswa
Akademik & Kemudahan dalam proses pembayaran
Administrasi 30 P P y Kemudahan Pembayaran Kuliah

kuliah

(Academic advising
& administration) 31

Kejelasan informasi waktu perkuliahan
(kalender akademik)

Kejelasan Waktu Perkuliahan

32

Kemudahan mendapatkan informasi
pekerjaan

Mendapatkan informasi Pekerjaan

33

Kejelasan informasi pembayaran SPP/biaya
perkuliahan

Mendapatkan informasi Pembayaran

Berdasarkan Tabel 1 diatas terdapat informasi untuk dimensi; indikator; dan ringkasan yang digunakan untuk
kuesioner yang disebarkan kepada mahasiswa untuk menilai kualitas pelayanan yang diharapkan dan dirasakan
oleh mahasiswa.

B. Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada mahasiswa ITG dengan sampel 100 mahasiswa didapatkan
karakteristik berdasarkan angkatan terdiri dari 19% angkatan 2019; 25% angkatan 2020; 28% angkatan 2021;
dan 28% angkatan 2022. Sedangkan karakteristik berdasarkan program studi dari kuesioner penelitian ini
terdiri dari 11% Aursitektur; 10% Sistem Informasi; 36% Teknik Industri; 20% Teknik Informatika; dan 23%
Teknik Sipil.

C. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

1. Uji Validitas
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Uji validitas dilakukan untuk untuk mengukur apakah instrumen sah atau valid dalam mengukur sebuah
variabel penelitian [9]. Pada penelitian ini dilakukan dengan 100 sampel responden dengan tingkat
signifikansi 5%.

Tabel 2: Uji Validitas

. . . r hitung R tabel Keputusan
I STEED Diharapkan Dirasakan
Fasilitas(facilities) 0.2215 0.2369 0.1966 Valid
Kompetensi Tenaga Pengajar (Attribute of professors) 0.4724 0.2972 0.1966 Valid
Extracurricular Activities(Aktivitas Ekstrakurikuler) 0.2757 0.2341 0.1966 Valid
Bimbingan Akademik & Administrasi (Academic
advising & administration) 0.3161 0.3271 0.1966 Valid

Berdasarkan Tabel 2 diketahui bahwa seluruh atribut pernyataan yang dikelompokan berdasarkan dimensi
kualitas memiliki nilai Thiwng > T'abel, maka seluruh atribut pernyataan valid.

2. Uji Reliabilitas
Uji realibilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi kuesioner jika dilakukan pengukuran ulang [10].
Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan software IBM SPSS. Ketika koefisien reliabilitas
cronbach s alpha = 0,70 maka intrumen dalam kuesioner dikatakan reliabel.

Tabel 3: cronbach’s alpha
Atribut Diharapkan Dirasakan
Cronbanch's alpha 0.956 0.930

Berdasarkan Tabel 3 diperoleh informasi jika seluruh instrument kuesiner memiliki koefisien reliabilitas
cronbach s alpha = 0,70, maka intrumen dalam kuesioner dikatakan reliabel.

D. Service Quality
Pengukuran service quality ini digunakan untuk mengnalisis gap dari pelayanan yang diharaplan dan
pelayanan [11]. Data yang diperlukan untuk analisis gap ini yaitu data pelayanan diharapkan dan data

pelayanan dirasakan dari responden yang telah di uji validitas dan reliabilitas.

Tabel 4: Service Quality

Dimensi Kualitas Diharapkan Dirasakan Gap

Fasilitas(facilities) 441 3.36 -1.05

Kompetensi Tenaga Pengajar (Attribute of professors) 4.66 3.80 -0.86

Extracurricular Activities(Aktivitas Ekstrakurikuler) 4.42 3.38 -1.04
Bimbingan Akademik & Administrasi (Academic advising &

administration) 4.46 3.80 -0.71

Total 4.50 3.58 -0.92

Berdasarkan Tabel 4 diatas diketahui bahwa dimensi kualitas yang memiliki gap terbesar yaitu
Fasilitas(facilities) dengan nilai (-1,05) dan dimensi kualitas yang memiliki gap terkecil yaitu Bimbingan
Akademik & Administrasi (Academic advising & administration) dengan nilai (-0,71). Setelah didapatkan
nilai gap pelayanan yang diharapkan dan dirasakan, untuk menunjukan keadaan kualitas pelayanan ITG
dengan setiap dimensi kualitas akan diperlihatkan dengan diagram radar.
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Gambar 2: Diagram Radar Service Quality

Berdasarkan Gambar 2 diketahui bahwa Perhitungan service quality juga telah dilakukan perhitungan dengan
hasil yang didapatkan yaitu nilai gap untuk masing — masing atribut dan juga dimensi kualitas pelayanan yang
digunakan. Seluruh dimensi pelayanan masih belum mampu memenuhi harapan mahasiswa dengan nilai gap
rata-rata sebesar -0.91. Dimensi kualitas yang memiliki gap terbesar yaitu Fasilitas(facilities) dan dimensi
kualitas yang memiliki gap terkecil yaitu Bimbingan Akademik & Administrasi (Academic advising &
administration). Nilai gap untuk keseluruhan pelayanan yaitu (-0,93), artinya kualitas pelayanan ITG
dikatogorikan kurang puas. Sedangkan untuk setiap atribut didapatkan atribut dengan nilai gap terbesar adalah
Wifi memadai dengan skor (-1,88) dan Atribut dengan nilai gap terkecil adalah Satpam Mumpuni (-0,49).
Hasil perhitungan gap setiap atribut pernyataan diatas akan diolah pada metode quality function deployment.

E. OQuality Function Deployment

Penyusunan Quality Function Deployment ini bertujuan untuk mengembangkan layanan yang sudah ada
sebelumnya agar lebih baik kedepannya [12]. Dalam penyusunan quality function deployment ini
menggunakan house of quality [13]. Berikut langkah — langkah Quality Function Deployment:
1. Analisis Kebutuhan Pelanggan (Customer Requirement)
Kebutuhan pelanggan ini didapatkan dari setiap atribut pelayanan yang ada pada dimensi layanan service
quality yang terdapat dalam kuesioner.
2.  Planning Matrix
Berikut hasil perhitungan matriks perencanaan yang telah dilakukan.

Tabel 5: Planning Matrix

Atribut Pernyataan  Dirasakan D'h(zgzr;)k an R ITC LOlI SP RwW NRW  Prioritas
Wifi Memadai 2.56 432 169 446 -1.76 15 -446 007 1
Fasilitas Olahraga 252 412 163 377 -16 15 -392 006 2
Memadai

Mendapatkan Bahan 2.68 427 159 417 -159 15 -38  0.06 3
Perkuliahan

Kantin Memadai 2.72 423 156 416 -151 15 352 006 4
Tersedia Taman 2.77 42 152 414 -143 15 325 005 5

Berdasarkan Tabel 5 diatas diketahui bahwa terdapat lima prioritas atribut layanan yang akan diperbaiki
yaitu: Jaringan Wifi yang bisa digunakan oleh mahasiswa memadai; Fasilitas Olahraga memadai;
Kemudahan mendapatkan informasi pekerjaan; Fasilitas Kantin yang memadai; dan Ketersediaan Taman.
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3. Analisis Respon Teknis (Technical Requirement)
Respon teknis didapatkan dari hasil diskusi dengan pihak ITG untuk memenuhi keinginan mahasiswa
untuk setiap atribut layanan yang ada.

Tabel 6: disajikan prioritas perbaikan pada respon teknis.

No

Respon Teknis

1

Mengembangkan fasilitas kampus

Meningkatkan perhatian dan kesadaran dosen

Meningkatkan keramahan dosen

Meningkatkan perhatian staff akademik & administrasi

Meningkatkan kemampuan staff akademik & administrasi

Meningkatkan keramahan staff informasi akademik & administrasi

Meningkatkan layanan informasi akademik & administrasi

(N[O~ |W(IN

Meningkatkan kemampuan staff lainnya

Berdasarkan Tabel 6 diatas terdapat 8 respon teknis untuk memenuhi keinginan mahasiswa untuk setiap
atribut layanan yang ada.

4. Menentukan Matriks Korelasi (Correlation Matrix) & Relationship Matrix
Matriks Korelasi merupakan hubungan antara respon teknis satu dengan respon teknis yang lainnya.
Sedangkan Relationship Matrix merupakan hubungan antara respon teknis dengan atribut pelayanan [14].

Simbal Reterangan il - &
o g = 3
. Penzaruh positf sangat knrt| i k| o = - =
Response z ™ H L 5 g
(| Peagant posiif eckup v | 3 i B B E = g
W = E B = B = =
= E| 2|5 |2 |g |2 |¢& Z
I Tidak ads Pragards 5 - z = £ i £ £
A & ] = B 5 = 0 5
5 ] : | E g EE | 8 g E 2
= =9 = & = = B = = E 3
e g § | B 5% | & 5 2 =2
. g = | sy | Zg | = P P
Costumer Requirement 2 = = = EE = 2 | g
s | 8| BB £E| £ g _| & 3
5 5 5 5 5 = 5 A ] 5
= = = | = EE| = sl 5| £| =
Fsang Iolizh bersih @) (@] 463 [462] 15 002
Ruang kulizh Ssjuk @) (@] 57463 | 15 |0.03
Ketersediaan Sarana pembelajaran(PC & TV Digital) O O O 4481457 1.5 |002
Perpustakazn Memadai 0 @) O 1O 432 |237] 15 |04
Laboratorium Relevan @) N TO 433 |aas| 15 lnoa

Gambar 3: Matriks Korelasi (Correlation Matrix) &Relationship Matrix
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Toilet Colmp dan Bersin O @) 414431 15 |03
Fantin Memadai @) i) 416|423 15 |0.08
Fasilitas Tbadah Mematai @] DN | s [e39]435] 15 [ons
Wifi Memadai O AT [ ] Z [446]432] 15 007
Parkir Memadal @) A 1w [e1s]425] 15 Joos
Satpam Mumpuni [@) O | B |a3s|ea7] 15 jom
Fasilitas Oahraza Memadai O L\_\‘ = 377412 15 |oos
Tarsedia Taman @) A @] 414] 42 | 15 |oos

E - learning Modzh O 1ATO 429|438 15 |003
Maten Kuliah Jelas 47 (479 15 |0.02
Kelengkapan Bahan ajar 458 (465 15 [0.02
464|473 | 15 |0.02
433|464 15 |0.03
468|475 15 |0.03
463|472 15 |0.03
463|468 15 |o02
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Absolute Importance 17655 | 111.18| 55.70 | 158.80] 107.63 [ 79.44 | 165.20| 12485

Relative Importance 018 | 011 | 0.06 | 016 | 011 | 0.08 | 017 | 013

Prioritas 1 5 2 3 & 7 2 4

Gambar 4: Lanjutan Matriks Korelasi (Correlation Matrix) &Relationship Matrix

Berdasarkan Gambar 3 dan 4 diketahui untuk hubungan setiap respon teknis satu dengan respon teknis
yang lainnya. Kemudian diketahui juga untuk atribut pernyataan dengan respon teknis ada yang memiliki
hubungan kuat dan ada juga yang tidak memiliki hubungan.

5. Perhitungan Nilai bobot Aspek Teknis
Nilai bobot aspek teknis ini terbagi menjadi dua jenis yaitu: nilai bobot absolute Importance & relative
importance.

Tabel 7: Nilai bobot aspek teknis

Absolute Relative

Respon Teknis Importance Importance Prioritas
Mengembangkan fasilitas kampus 179.55 0.18 1
Meningkatkan perhatian dan kesadaran dosen 111.18 0.11 5
Meningkatkan keramahan dosen 55.70 0.06 8
Meningkatkan perhatian staff akademik & administrasi 158.80 0.16 3
Meningkatkan kemampuan staff akademik & administrasi 107.63 0.11 6
Meningkatkan keramahan staff informasi akademik & administrasi 79.44 0.08 7
Meningkatkan layanan informasi akademik & administrasi 169.20 0.17 2
Meningkatkan kemampuan staff lainnya 124.95 0.13 4

Berdasarkan Tabel 8 diatas diketahui bahwa nilai absolute importance & relative importance respon
teknis tertinggi dengan prioritas pertama untuk diperbaiki yaitu mengembangkan fasilitas kampus.
Sedangkan, nilai absolute importance & relative importance respon teknis terendah dengan prioritas
terakhir untuk diperbaiki yaitu meningkatkan keramahan dosen.

F. Hasil Rencana Perbaikan Atribut Layanan dengan Respon Teknis

Setelah didapatkan prioritas perbaikan untuk atribut layanan dan respon teknis selanjutnya menyusun atribut
layanan dengan respon teknis untuk perbaikannya.
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Tabel 8: Rencana Perbaikan Atribut Layanan dengan Respon Teknis

E:Jrgﬁ?;; Atribut Layanan Respon Teknis
Mengembangkan fasilitas kampus
Meningkatkan perhatian staff akademik & administrasi
N Wifi Memadai Men'in_gkatk'an layanan informasi akademik &
Fasilitas administrasi
(facilities) Meningkatkan kemampuan staff akademik &
administrasi
- . Mengembangkan fasilitas kampus
Fasilitas Olahraga memadai Meningkatkan perhatian staff akademik & administrasi
Kompetensi Meningkatkan perhatian dan kesadaran dosen
Tenaga Kemudahan mendapat bahan
( Aptfﬂgzjtzrof perkuliahan Meningkatkan keramahan dosen
professors)
Kantin Memadai Mengembangkan fasilitas kampus
Fasilitas Meningkatkan kemampuan staff lainnya
(facilities) Mengembangkan fasilitas kampus

Ketersediaan Taman Meningkatkan kemampuan staff lainnya

Berdasarkan Tabel 8 diatas diketahui bahwa atribut layanan dengan dimensi kualitasnya telah disusun dengan
respon teknis untuk perencanaan perbaikannya.

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil service quality diketahui bahwa tingkat kepuasan mahasiswa ITG terhadap pelayanan
kampus secara umum dikategorikan masih kurang puas. Kemampuan atribut untuk dapat memenuhi harapan
mahasiswa masih kurang dapat dilihat dari banyaknya hasil perhitungan service quality 33 atribut layanan
bernilai negatif. Setelah itu, atribut yang memiliki nilai terbesar adalah Atribut dengan nilai gap terbesar adalah
Wifi memadai sedangkan Atribut dengan nilai gap terkecil adalah Satpam Mumpuni. Prioritas perbaikan akan
dilakukan berdasarkan nilai gap terbesar tersebut.

Berdasarkan hasil Quality Function Deployment (QFD) saran yang diusulkan untuk ITG yaitu:
Mengembangkan fasilitas Jaringan Wifi dengan mengevaluasi lagi kebutuhan pengguna kemudian pemilihan
perangkat, kapasitas jaringan, dan infrastruktur kabel, dan keamanan wifi yang lebih baik. Lalu menjelaskan
tentang pentingnya wifi bagi mahasiswa untuk staff akademik. serta meningkatkan keahlian staff sistem
informasi dalam memanajemen jaringan wifi yang ada. Mengembangkan Fasilitas Olahraga dengan
mengevaluasi lagi kebutuhan mahasiswa. Kemudian, menentukan anggaran untuk pengembangan, peratawan,
dan pemeliharaan fasilitas. Selain itu juga menjelaskan manfaat dan dampak positif yang dimiliki fasilitas
olahraga bagi mahasiswa kepada staff akademik.

Mengembangkan pelayanan dosen untuk memudahkan mendapatkan bahan kuliah dengan kampus
menjelaskan kepada dosen bahwa aksebilitas materi kuliah itu penting bagi mahasiswa. Berikutnya berikan
juga pedoman pembuatan materi perkuliahan. Setelah itu kampus juga perlu menjelaskan kepada dosen bahwa
pentingnya keramahan dosen dalam mendukung mahasiswa untuk mengakses materi perkuliahan.
Mengembangkan fasilitas Kantin dengan Mengevaluasi lagi kebutuhan mahasiswa. Rancang dan perbarui
ruang. Setelah itu kerja sama dengan pedagang lokal. Berikutnya menyediakan pelatihan kepada staff kantin
untuk memanajemen kantin Mengembangkan fasilitas Taman dengan merencanakan mulai dari ketersediaan
lahan, fungsi, dan fitur-fitur yang dimiliki taman. Kemudian kampus juga dapat membentuk tim khusus untuk
mengembangkan taman ini.
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