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ANALYSIS OF STUDENT SATISFACTION IN ACADEMIC SERVICES
WITH SERVQUAL, IPA, AND QFD METHODS

(Case Study: Students Majoring in Management Faculty of Economic
Padang State University)

Velya Ramadhani
Faculty of Economic Padang State University

JI. Prof. Dr. Hamka Kampus Air Tawar Padang

ABSTRACT

This study aims to analyze student satisfaction with the academic services of the
Department of Management, Faculty of Economics, State University of Padang by
using the Service Quality, Importance Performance Analysis (IPA), and Quality
Function Deployment (QFD) methods. In this study, 216 students majoring in
management in the class of 2018 and 2019 were selected using Simple Random
Sampling. Data collection methods in this study were questionnaires and
interviews. Based on the results of the calculation of the servqual score, it can be
seen that the average gap shows a negative value of -0.29. Based on the results of
the IPA analysis, there are 7 attributes that are in quadrant 1 which are the main
priority in the improvement process. The seven attributes are continued in the
QFD data processing which produces 11 technical responses that can be
considered or input for the management department to improve academic

services.

Keywords: Student Satisfaction, Service quality. Importance Performance

Analysis, Quality Function Deployment
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan mahasiswa terhadap
pelayanan akademik Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri
Padang dengan menggunakan metode Service Quality, Importance Performance
Analysis (IPA), dan Quality Function Deployment (QFD). Pada penelitian ini
digunakan 216 orang mahasiswa jurusan manajemen tahun angkatan 2018 dan
2019. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuesioner dan
wawancara. Berdasarkan hasil perhitungan skor servqual, terlihat bahwa rata-rata
gap menunjukkan nilai negatif yaitu -0,29. Hal ini menandakan bahwa secara
keseluruhan pelayanan akademik bisa memenuhi harapan mahasiswa. Berdasarkan
hasil analisis IPA, terdapat 7 atribut yang berada pada kuadran 1 yang menjadi
prioritas utama dalam proses perbaikan. Ketujuh atribut tersebut dilanjutkan dalam
pengolahan data QFD yang mana menghasilkan 11 respon teknis yang bisa
menjadi pertimbangan atau masukan bagi pihak jurusan manajemen guna

meningkatkan pelayanan akademik.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Service quality, Importance Performance

Analysis, Quality Function Deployment
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kepuasan merupakan salah satu hal terpenting dari sebuah perguruan tinggi
atau lembaga pendidikan lainnya untuk mengukur kualitasnya. Semakin tinggi
ekspetasi masyarakat terhadap pendidikan terlihat dari keinginan calon mahasiswa
yang berlomba-lomba masuk ke perguruan tinggi yang kompeten dan berkualitas.
Hasil yang memuaskan adalah hasil dari suatu proses proses, proses pembelajaran
yang berkualitas didukung oleh infrastruktur yang memadai akan menghasilkan
hasil yang diharapkan.. Kepuasan tersebut merupakan hasil dari adanya perbedaan

antara harapan dengan kinerja yang dirasakan (Tjiptono, 1998)

Menurut Sufiyyah (2011), perguruan tinggi sebagai salah satu lembaga
pendidikan harus bertanggung jawab, berkualitas, dan akuntabel untuk
memberikan pelayanan akademik yang memumpuni. Sebagai industri jasa,
perguruan tinggi perlu berpikir lebih matang tentang pentingnya pelayanan
kepada pelanggan (mahasiswa), karena sekarang semakin dipahami bahwa
pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan elemen yang sangat penting untuk

menjaga, meningkatkan, dan mempertahankan citra dari perguruan tinggi.

Banyak perguruan tinggi mengembangkan strategi untuk membangun
loyalitas pelanggan melalui kualitas layanan. Menurut 1SO-8402, kualitas adalah
totalitas fasilitas dan karakteristik dari produk atau jasa yang memenuhi

1



kebutuhan, tersurat maupun tersirat. Sedangkan menurut A Parasuraman, valarie
A. Zeithaml (1985), menyatakan bahwa kualitas jasa merupakan total pengalaman
yang hanya dapat dievaluasi atau dinilai oleh konsumen. Menurut Tjiptono, Fandy
dan Diana (1995), mereka menyatakan bahwa kualitas jasa merupakan tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengedalian atas keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan konsumen. Kristanto (2008) menyatakan bahwa sebagian
besar kualitas jasa diberikan selama penyerahan jasa terjadi pada proses interaksi
di antara konsumen dan terdapat kontak personil/pribadi dengan penyedia jasa

tersebut.

Pendidikan merupakan industri jasa. Untuk itu, diperlukan adanya kegiatan
untuk mengukur kualitas layanannya dan kepuasan pelanggannya (Sahney, S.,
Banwet, D. K., & Karunes, S., 2003). Dalam industri jasa, pelanggan merupakan
siapa saja yang dilayani. Pelanggan dapat bersifat internal dan eksternal,
tergantung apakah mereka berada di dalam atau di luar organisasi. Kualitas
dimulai dengan pelanggan dan ditentukan oleh pelanggan. Jadi, seseorang harus
dapat mengidentifikasi pelanggannya, untuk dapat memenuhi kebutuhan mereka
dan memuaskan mereka. (Sahney, S., Banwet, D. K., & Karunes, S., 2004)
Mahasiswa dianggap sebagai salah satu pemangku kepentingan kualitas
pendidikan yang paling penting, karena mereka secara langsung dipengaruhi oleh
kualitas layanan, dan kepuasan pemangku kepentingan lainnya seperti orang tua

dan pengusaha (Abili, K., Narenji Thani, F., & Afarinandehbin, M., 2012)



Kualitas & relevansi pendidikan pada tingkat umum merupakan standar
yang harus dipenuhi untuk mencapai tujuan kualitas pada layanan pendidikan.
Pada waktu jaminan kualitas yang sama dalam pendidikan mengacu pada
mekanisme untuk memantau apakah satu set tujuan tercapai. Mekanisme
penjaminan mutu temencakup proses internal dan proses eksternal. Kualitas
layanan pendidikan eksternal dijamin oleh badan eksternal, seperti lembaga
penjaminan mutu. Kualitas pendidikan perguruan tinggi adalah bidang khusus
untuk menjamin mutu pelayanan pendidikan, yang bertujuan untuk meningkatkan
kemampuan kerja, mobilitas, transparansi & komparatif sistem pendidikan, serta
persaingan dalam rangka untuk memberikan pelayanan yang berkualitas

(http://fis.unp.ac.id/).

Layanan akademik adalah layanan yang banyak berkaitan secara langsung
dengan mahasiswa, sehingga perguruan tinggi dalam memberikan layanan
akademik harus berusaha memahami serta memenuhi kebutuhan mahasiswa dan
berakhir pada persepsi mahasiswa. Pelayanan akademik memegang peranan yang
sangat penting dalam layanan akademik. Pelayanan akademik yang berkualiatas
akan membawa kepuasan bagi mahasiswa. Kepuasan itu akan berdampak dalam

kehidupan kampus dan proses belajar dari mahasiswa itu sendiri (Sufiyyah, 2011).

Pandemi Corona Virus Disease (COVID-19) menerpa dunia awal tahun
2020 berdampak signifikan disegala aspek kehidupan, termasuk dunia perguruan
tinggi. Pada tanggal 24 Maret 2020 Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik

Indonesia mengeluarkan Surat Edaran Nomor 4 Tahun 2020 Tentang Pelaksanaan



Kebijakan Pendidikan Dalam Masa Darurat Penyebaran COVID-19

(https://covid19.go.id/). Tentu hal ini sangat berpengaruh terhadap pelayanan

akademik dan juga kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik selama

masa COVID-19 tersebut.

Manajemen UNP sendiri merupakan jurusan yang paling diminati di
Universitas Negeri Padang. Buktinya terdapat pada situs passinggrade.co.id
manajemen memiliki passing grade tertinggi pada rumpun Soshum untuk jalur
SBMPTN (Seleksi Bersama Masuk Perguruan Tinggi) dengan skor 33,64% dan
diperkirakan akan naik setiap tahunnya. Pada tahun 2020, dilansir pada
manajemen.fe.unp.ac.id, prodi Manajemen meraih gelar prodi terbaik pertama di
Universitas Negeri Padang. Dengan tingginya ekspetasi dan harapan terhadap
jurusan ini, tentu saja masyarakat berharap bahwa kualitas pelayanan yang

diberikan juga memuaskan.

Fakultas Ekonomi telah melakukan tersertifikasi ulang 1SO 9001:2015.
Tentunya dengan banyaknya penjaminan mutu yang diberikan oleh Fakultas
Ekonomi Universitas Negeri Padang, pelayanan akademik kepada mahasiswa
menjadi semakin maksimal dan terjamin, dan juga berbanding lurus dengan
kepuasan mahasiswa. Adapun salah satu pencapaian dari upaya pengingkatan
kualitas ini adalah dengan diperolehnya sertifikasi AUN QA (ASEAN University
Network Quality Assurance) pada tanggal 18 Februari 2020. Dengan adanya
sertifikasi ini, maka Program Studi S1 Manajemen telah memiliki kualitas

internasional yaitu setara dengan perguruan tinggi terbaik ASEAN. Jurusan


https://covid19.go.id/

manajemen FE UNP juga berpeluang untuk melakukan kerjasama dengan
perguruan tinggi lainnya di wilayah ASEAN baik dalam bidang akademik,

seminar, kerjasama, dan lain-lain. (http://manajemen.fe.unp.ac.id/).

Tabel 1. Perbandingan Daya Tampung dan Peminat SNMPTN Jurusan Manajemen

Sumber : passinggrade.co.id

Daya Peminat

No Universitas Tampung 2020 Akreditasi
2021

1 Universitas Negeri Padang 40 1294 A

2 Universitas Andalas 51 980 A

Tabel 2. Perbandingan Daya Tampung dan Peminat SBMPTN Jurusan Manajemen

Sumber : passinggrade.co.id

Daya Peminat
No Universitas Tampung Akreditasi
2020
2021
1 Universitas Negeri Padang 72 2262 A
2 Universitas Andalas 68 1625 A

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa Jurusan Manajemen
Universitas Negeri Padang lebih unggul dibandingkan dengan universitas negeri
lain di sumatera barat. Hal tersebut membuktikan bahwa program studi
Manajemen FE UNP telah mampu memenuhi harapan eksternal dengan baik dari
standar kualitas pendidikan. Akan tetapi pencapaian kualitas pelayanan program
studi berdasarkan pelanggan internal yaitu mahasiswa belum diketahui. Melalui
mahasiswa sebagai pelanggan lansung, dapat diukur kualitas pelayanan program

studi Manajemen FE UNP dan diketahui bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa.
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Semakin kecil gap antara harapan dan persepsi, maka semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan olen Manajemen FE UNP. Besarnya minat mahasiswa
akan program studi Manajemen tentu membuat mereka berharap untuk
mendapatkan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan kebutuhan mahasiswa.
Sektor pendidikan tinggi yang terus berkembang menciptakan kebutuhan akan
model bisnis baru dan alat untuk mengevaluasi kinerja (McLeay, F., Robson, A.,

& Yusoff, M., 2017).

Model Servqual (Service Quality) yang dikembangkan oleh (A
Parasuraman, Valarie A. Zeithaml (1985), merupakan suatu metode pendekatan
yang secara kuantitatif yang mengukur kualitas pelayanan dalam bentuk Kuesioner
dan memuat dimensi-dimensi kualitas jasa. Cara untuk mengukurnya adalah
dengan mengukur seberapa besar tingkat pelayanan yang direalisasikan dalam nilai
GAP sehingga diharapkan dapat memberikan suatu rancangan strategi untuk
meningatkan kepuasan pelanggan. Metode Importance Performance Analysis
(IPA) disebutkan oleh Yola (2013), merupakan alat bantu dalam menganalisis atau
yang digunakan untuk membandingkan sampai sejauh mana antara
kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap
tingkat  kepuasan yang diinginkan.  Quality  Function  Deployment
(QFD) merupakan sebuah metode pengembangan produk yang telah dikenal di
dunia industri. Metode ini menerjemahkan apa yang menjadi kebutuhan dan
keinginan pelanggan ke dalam produk QFD yang dihasilkan oleh perusahaan

(Wijaya, 2011)



Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai “ANALISIS KEPUASAN MAHASISWA TERHADAP
PELAYANAN AKADEMIK DENGAN METODE SERVQUAL, IPA, DAN
QFD (Studi Kasus: Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas
Negeri Padang)”. Metode service quality (Servqual) yang menunjukkan hasil
bahwa pelanggan belum puas terhadap kinerja pelayanan akademik yang
dilanjutkan dengan Importance Performance Analysis (IPA) yang kedua metode
tersebut dibawa ke dalam metode Quality Function Deployment (QFD) . Metode
QFD menghasilkan analisis tentang pentingnya suatu atribut bagi pelanggan dan

membantu menentukan target ke depannya.

B. Identifikasi Masalah

Dari latar belakang diatas, dapat diidentifikasi masalah :

1. Bahwa kepuasan mahasiswa dalam pelayanan akademik menjadi salah
satu faktor yang mempengaruhi kenyamanan dan keberlangsungan
perkuliahan mahasiswa.

2. Strategi seperti apa yang bisa dilakukan oleh Fakultas Ekonomi
Unoversitas Negeri Padang untuk meningkatkan pelayanan akademik

terhadap mahasiswa.



C. Batasan Masalah

Terdapat beberapa batasan masalah yang digunakan untuk menjaga arah
penelitian tidak menyimpang dari pokok permasalahan. Berikut adalah batasan

masalah dalam penelitian :

1. Data yang dimasukkan hanya pada ruang lingkup mahasiswa Jurusan
Manajemen Angkatan 2018 dan 2019 Fakultas Ekonomi Universitas
Negeri Padang.

2. Penelitian ini hanya membahas tentang tingkat pelayanan akademik
terhadap kepuasan mahasiswa.

3. Pengukuran kualitas pelayanan akademik menggunakan metode
Service Quality (Servqual), Importance Performance Analysis (IPA),

dan Quality Function Deployment (QFD)

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka rumusan

masalahnya adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana gap antara harapan dan kenyataan mahasiswa Jurusan
Manajemen terhadap pelayanan akademik yang diberikan Falkultas
Ekonomi Universitas Negeri Padang dengan menggunakan metode
Service Quality (SERVQUAL)?

2. Bagaimana pengaruh tingkat kepentingan (importance) dengan
tingkat kinerja (perfomance) Pelayanan Akademik Fakultas Ekonomi
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Universitas Negeri Padang menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA)?

3. Apa saja upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kepuasan
mahasiswa Jurusan Manajemen terhadap pelayanan akademik
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang dengan menggunakan

metode Quality Function Deployment (QFD)?

E. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari diadakannya penelitian ini berdasarkan rumusan

masalah diatas diantaranya sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui gap antara harapan dan persepsi mahasiswa
Jurusan Manajemen terhadap pelayanan akademik yang diberikan
Falkultas Ekonomi Universitas Negeri Padang dengan menggunakan
metode Service Quality (SERVQUAL).

2. Untuk mengetahui pengaruh tingkat kepentingan (importance) dengan
tingkat kinerja (perfomance) Pelayanan Akademik Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Padang menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA).

3. Upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kepuasan
mahasiswa Jurusan Manajemen terhadap pelayanan akademik
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang dengan menggunakan

metode Quality Function Deployment (QFD).



F. Manfaat Penelitian

Manfaat yang ingin diperoleh dari penelitian ini adalah :

4. Manfaat Teoritis

a. Memperdalam wawasan dan memperkaya ilmu pengetahuan di
bidang manajemen, khususnya manajemen operasional tentang
peningkatan kepuasan menggunakan metode Service Quality
(Servqual), Importance  Performance Analysis (IPA), dan
Quality Function Deployment (QFD).

b. Memperkuat penelitian yang telah dilakukan sebelumnya dan
dapat dijadikan sebagai acuan untuk mengembangkan penelitian
selanjutnya.

5. Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi
dan wawasan pengetahuan bagi penulis dan dapat menerapkan
teori yang telah diperoleh selama perkuliahan. Selain itu,
menjadi salah satu prasyarat kelulusan dan melengkapi
penilaian akhir pada saat penulisan skripsi ini.

b. Bagi Objek Penelitian
Penelitian ini membantu pihak akademik kampus untuk lebih
mempersiapkan diri menghadapi berbagai masalah pelayanan

akademik yang terjadi.
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C.

Bagi Pendidik

Diharapkan dapat dijadikan pertimbangan bagi pihak jurusan
manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang
sebagai upaya pengembangan dan peningkatan kualitas

pelayanan akademik terhadap mahasiswa.
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BAB I1

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA KONSEPTUAL

A. Kajian Teori

1. Pengertian Kualitas

Baik dan buruknya suatu perusahaan dapat diukur dari kualitas produk
(barang atau jasa) yang dihasilkan. Oleh karena itu, kualitas merupakan faktor
terpenting dalam dunia bisnis maupun non bisnis. Kotler (2005) mengasumsikan
bahwa kualitas adalah keseluruhan dari sifat suatu produk atau jasa yang
berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau tersirat. Menurut Sunyoto Danangn (2012), kualitas adalah suatu ukuran
untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa telah memiliki nilai guna sesuai
dengan yang diinginkani atau dengan kata lain suatu barang atau jasa dianggap

berkualitas apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang diinginkan.

Standar Nasional Indonesia (SNI 19-8402-1991) (dalam Ariani, 2003),
kualitas adalah keseluruhan ciri dan karakteristik suatu produk atau jasa, yang
kapasitasnya daapt memenuhi kebutuhan, baik dinyatakan secara tegas maupun
tersamar. Kualitas secara internasional (BS EN ISO 9000:2000) adalah tingkat
yang menunjukkan serangkaian karakteristik yang melekat dan memenuhi ukuran

tertentu.
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2. Kualitas Jasa

Jasa dapat didefinisikan sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak melibatkan kepemilikan apapun. Menurut Kotler (2005), kualitas
(Quality) adalah seperangkat fitur dan karakteristik suatu produk atau jasa yang
bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang tersurat
maupun tersirat. Seorang penjual dapat dikatakan telah memberikan kualitas

ketika produk atau jasanya mereka memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.

3. Pelayanan Akademik

Pelayanan akademik adalah semua tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak melibatkan kepemilikan apapun (Sufiyyah, 2011). Pelayanan akademik
dilakukan oleh akademisi baik secara fisik maupun psikis, serta menawarkan atau
pelayanan administrasi kepada mahasiswa dan sivitas akademika lainnya yang
pada hakekatnya tidak menghasilkan kepemilikan. Pengertian pelayanan akademik
dalam kurikulum pembelajaran menurut Aryani, D. & Rosita (2010) merupakan
upaya pendidikan yang sistematis untuk memfasilitasi peserta didik menguasai isi
dari kurikulum melalui proses pembelajaran sehingga mereka mampu mencapai

standar kompetensi yang berlaku.

Pakpahan (2004) mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan akademik

adalah perbandingan antara pelayanan akademik yang dirasakan pelanggan atau
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pemangku kepentingan dengan kualitas pelayanan akademik yang diharapkan oleh
pelanggan atau pihak yang berkepentingan. Apabila kualitas layanan akademik
yang dirasakan sama atau melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan maka
pelayanan dikatakan berkualitas. Pelayanan ini terutama ditujukan untuk

menciptakan kepuasan pelanggan.

Menurut Sugiarto (1999), terdapat lima unsur pelayanan yang dapat
diidentifikasi untuk memuaskan pelanggan khususnya dalam bidang pendidikan,

yaitu:

a. Cepat, yaitu saat melayani pelanggan minimal sama dengan batas waktu
pada standar pelayanan yang ditentukan oleh instansi/lembaga
pendidikan.

b. Tepat, yaitu tergantung pada bidang, pengetahuan, dan keterampilan
dalam menangani masalah dari pelanggan.

c. Aman, yaitu para petugas pelayanan yang dapat memberikan perasaan
aman dan nyaman kepada pelanggan.

d. Ramah tamah, yaitu pelayanan harus bersikap profesional dan ramah atas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.

e. Nyaman, yaitu membuat pelanggan merasa nyaman dengan pelayanan

yang diberikan, sehingga pelanggan merasa senang dan puas.
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4. Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Banyak perusahaan secara teratu mengukur kepuasan pelanggan dan
faktor-faktor yang membentuknya. Alasan perusahaan mengukur kepuasan
konsumen secara teratur karena untuk mengukur dan mempertahankan kepuasan
pelanggan yang merupakan kunci retensi konsumen. Ketika pelanggan menilai
kepuasan mereka dengan unsur Kinerja perusahaan, maka perusahaan perlu
memperhatikan bahwa konsumen berbeda dalam hal bagaimana mereka

mendefinisikannya.

Kotler (2005) mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen dapat diketahui

melalui:

a. Sistem keluhan dan saran

Dengan cara membuka kotak saran dan menerima keluhan, saran,
dan kritik daripelanggan. Dimaksudkan agar perusahaan dapat

mengantisipasi dan merespon lebih cepat terhadap kritik dan saran tertentu.

b. Survey kepuasan konsumen

Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan
melalui surat, telpon, wawancara pribadi, atau bisa juga dengan
mengirimkan kuesioner kepada pelanggan.

c. Pembeli bayangan
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Dalam hal ini, perusahaan mengarahkan orang-orang tertentu untuk
membeli dari perusahaan lain, sehingga pembeli misterius ini dapat

menunjukkan keunggulan dan kelemahan pelayanan pesaing.

d. Analisa konsumen yang beralih

Perusahaan yang kehilangan langganan mencoba menghubungi
pelanggan tersebut dan yakin dengan alasan mengapa mereka berhenti,
beralih keperusahaan lain, dan lain-lain. Dari informasi yang diperoleh,
maka perusahaan dapat lebih meningkatkan Kkinerjanya dengan cara

meningkatkan kepuasan pelanggannya.

Kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari kualitas pelayanan
dikurangi dengan harapan konsumen (A Parasuraman, valarie A. Zeithaml,
1985). Dengan kata lain pengukuran kepuasan pelanggan dirumuskan

sebagai berikut:

1) Service Quality < Expectation

Jika kualitas pelayan yang diberikan perusahaan lebih kecil dari
harapan ~ konsumen, maka akan mengakibatkan ketidakpuasan
konsumen. Selain tidak sesuai dengan kebutuhannya dan juga tidak
memuaskan. Jika hal ini terjadi, maka dapat dikatakan bahwa

pelanggan merasakan pelayanan yang diberikan perusahaan buruk.

2) Service Quality = Expectation
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Jika nilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
sama dengan harapan konsumen, maka muncul kepuasan yang
biasanya dicari oleh konsumen. Jika hal ini terjadi, dapat dikatakan

bahwa pelayanan yang diberikan tidak memiliki keistimewaan

3) Service Quality > Expectation

Kualitas pelayanan yang lebih besar dari harapan yang di
inginkan pelanggan akan membuat kepuasan pelanggan sangat luar
biasa. Pelayan ketiga ini disebut dengan pelayanan prima (excellent
service) yang selalu diharapkan oleh pelanggan. Jika hal ini terjadi,
dapat dikatakan bahwa pelanggan merasa pelayanan yang diberikan
olen perusahaan tidak hanya sesuai dengan kebutuhannya, tetapi

sekaligus memuaskan dan menyenangkan.

5. Konsep Service Quality (SERVQUAL)

Metode Service Quality (SERVQUAL) merupakan metode pengukuran
kualitas yang sering digunakan dalam penelitian tentang kualitas pelayanan.

Ahmad (2016) mengutip dari pendapat Parasuraman antara lain sebagai berikut:

a. Daya Tanggap (Responsiveness)
Karyawan dalam memberikan pelayanan yang megutamakan aspek
pelayanan tentu sangat mempengaruhi perilaku orang yang menerima

layanan, oleh karena itu dibutuhkan respon karyawan untuk melayani
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pelanggan berdasarkan tingkat pemahaman, penyerapan, dan tingat
ketidaksesuaian mereka.

b. Jaminan (Assurance)

Kepastian ~ suatu  pelayanan  sangat  ditentukan  oleh
Assurance/jaminan dari karyawan yang memberikan pelayanan, sehingga
pelanggan yang menerima pelayanan tersebut semakin yakin dan puas
bahwa segala bentuk pelayanan yang diberikan akan diselesaikan dengan

lancar, cepat, tepat, nyaman, dan layanan yang berkualitas.

c. Bukti Fisik (Tangibility)

Yang dimaksud bukti fisik dalam kualitas pelayanan dipahami
sebagai bentuk pembaharuan fisik secara nyata yang dapat dilihat atau
digunakan oleh karyawan berdasarkan persepsi penggunaan dan
kegunaannya yang dirasakan untuk mendukng pelayanan yang diterima
oleh orang yang menginginkan pelayanan. Sehingga layanan yang

dirasakan menunjukkan kinerja pekerjaan dalam penyediaan layanan.

d. Empati (Empathy)

Setiap aktivtas pelayanan membutuhkan pemahaman tentang
penyatuan kepentingan atau asumsi dalam masalah layanan. Pelayanan
akan berjalan dengan berkualitas dan lancar jika semua pihak yang
terlibat dalam pelayanan memiliki empati (empathy) untuk mengelola

atau menyelesaikn dengan berbagai komitmen pelayanan yang sama.
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e.

bagian

bawah

Kendalan (Reliability)

Setiap pelayanan memerlukan suatu bentuk pelayanan yang
handal, dalam artian semua pegawai yang terlibat dalam memberikan
pelayanan harus memiliki tingkat pengalaman, pengetahuan, kecakapan,
kemampuan, profesionalisme, dan kemandirian yang tinggi di tempat
kerja agar pekerjaan yang dilakukan menghasilkan pelayanan yang

memuaskan tanpa adanya keluhan.

Adapun tahapan-tahapan yang digunakan dalam gap atau analisis
kesenjangan, ada beberapa hal yang perlu diperhatikan, antara lain

(Darmawan, 2014):

a. Kesenjangan atau gap negatif. Berarti pelayana yang diberikan
tidak sesuai dengan harapan pelanggan, oleh karena itu
diperlukan peningkatan kualitas.

b. Kesenjangan atau gap nol. Berarti pelayanan yang diberikan
sudah sesuai dengan harapan pelanggan.

c. Kesenjangan atau gap positif. Berarti pelayanan yang diberikan

melebihi harapan pelanggan.

Model servqual ini akan mencangkup analisis terhadap lima gap atau

kesenjangan yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Model ini ditunjukkan

pada gambar 1. Garis putus-putus horizontal memisahkan dua fenomena, yaitu

atas adalah fenomena yang berkaitan dengan pelanggan dan bagian

merupakan berkaitan dengan penyedia layanan atau perusahaan.
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Word of Mouth
Communication

PELANGGAN

PEMASAR

Sumber : Tjiptono (1998)

a

Kebutuhan
Pribadi

Pengalaman
Masa Lalu

1o __

GAP 1

Gambar 1. Model Konseptual Servqual

= Harapan Pelanggan

Jasa Yang
Diharapkan

Jasa Yang

Dipersepsikan

Penyampaian

Jasa

—»| Komunikasi Eksternal

Kepada Pelanggan

=

GAP3 i

A 4

Spesifikasi

Kualitas Jasa
A

GAP2 i
A 4

Persepsi Manajemen Atas

Lima gap utama yang dirangkum dalam gambar 1 dijelaskan

sebagai berikut:

Knowledge Gap (Gap 1)

Knowledge gap adalah kesenjangan antara harapan konsumen

dengan persepsi

manajemen terhadap pelayanan

konsumen. Gap ini muncul disebabkan oleh :

1) Ketidak tepatan riset pasar.

yang diharapkan

2) Penggunaan hasil riset/penelitian yang tidak tepat.

3) Kurangnya interaksi antara konsumen dengan manajemen penyedia

layanan.
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4) Kurangnya kontak personal dengan manajemen

5) kesenjangan antara kontak personal dengan manajemen

Setelah mengetahui penyebab dari munculnya gap yang pertama ini,
ada beberapa hal yang dapat dilakukan untuk mengurangi kesenjangan
pada gap ini, yaitu dengan mencoba untuk lebih memahami harapan
pelanggan melalui penelitian/riset, panel pelanggan, analisis kebutuhan,
meningkatkan interaksi langsung antara manajer dengan pelanggan,
meningkatkan komunikasi dari bawah ke atas, serta pemantauan informasi

yang didapatkan ke dalam tindakan yang nyata.

b. Standars Gap (gap 2)

Standars gap adalah perbedaan antara persepsi manajemen tentang
harapan konsumen dan spesifikasi dari kualitas layanan. Perbedaan ini
berasal dari fakta bahwa pihak penyedia tidak menetapkan standar kinerja
yang jelas. Ketidakjelasan dalam standar ini disebabkan oleh kurangnya
komitmen pihak manejemen terhadap kualitas layanan, kurangnya sumber

daya, dan adanya permintaan yang berlebihan.

c. Delivery gap (gap 3)

Kesenjangan ini terjadi karena adanya perbedaan antara spesifikasi
kualitas layanan dan penyampaian layanan. Kesenjangan Kkinerja ini dapat
disebabkan oleh aktor-faktor, antara lain :

1) Keragu-raguan mengenai peran karyawan

2) Munculnya konflik dalam pelaksanaan peran karyawan
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3) Ketidaksesuaian antara karyawan dengan pekerjaannya

4) Ketidaksesuaian antara pekerjaan dengan teknologi, sehingga
memerlukan dukungan dari teknologi yang tepat sehingga dapat
menunjang Kinerja dari karyawan.

5) Pengawasan sistem kontrol yang tidak memadai

6) Kurangnya perasaan terkendali

7) Semangat tim yang rendah

d. Communication gap (gap 4)

Kesenjangan ini merupakan perbedaan antara komunikasi eksternal
dan penyampaian layanan. Kesenjangan ini muncul karena tingkat harapan
konsumen yang terlalu tinggi karena iklan yang dibuat dan dijanjikan
secara berlebihan oleh penyedia layanan sehingga harapan konsumen
menjadi terlalu tinggi dan sulit untuk dipenuhi. Faktor konseptual yang
terkait dengan munculnya communication gap ini antara lain karena
komunikasi horizontal yang tidak memadai antar fungsi di dalam dan diluar
departemen dan kecenderungan penyedia layanan untuk membuat yang

berlebihan.

e. Service Gap (gap 5)
Service Gap ini merupakan gap antara pelayanan yang dirasakan
dengan pelayanan yang diharapkan. Kesenjangan ini terjadi ketika pelanggan

mengukur kinerja dari penyedia layanan dengan ukuran dan cara yang
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berbeda. Service gap ini terkait dengan persepsi pelanggan  tentang
dimensi kualitas jasa.

Dari kelima gap tersebut, terdapat satu kesenjangan yang berasal dari
pihak penerima layanan (Service Gap), sedangkan sisanya kesenjangan berasal
dari pihak penyedia layanan. Penilaian kualitas layanan
menggunakan model servqual mencakup perhitungan perbedaan
nilai yang diberikan pelanggan untuk  setiap  atribut  pernyataan  yang
berkaitan dengan persepsi dan  harapan tersebut. Perhitungan  skor
servqual dapat berdasarkan rumus berikut :

Skor Servqual = Skor Persepsi - Skor Harapan

Kualitas pelayanan suatu perusahaan pada lima dimensi utama
dapat dihitung untuk semua responden dengan cara  menghitung rata-rata
skor servqual dari pernyataan yang mencerminkan setiap dimensi
kualitas layanan tersebut. Terdapat dua langkah menghitung skor rata-rata, yaitu :

1) Untuk setiap pelanggan, semua skor servqual pada pernyataan
yang mencerminkan dari masing-masing
dimensi dijumlahkan kemudian dibagi dengan jumlah pernyataan
yang mewakili dimensi tersebut.

2) Menjumlahkan nilai yang diperoleh dari langkah pertama dan
totalnya dibagi dengan jumlah total responden.

Skor untuk kelima dimensi servqual tersebut dirata-ratakan untuk
mendapatkan ukuran kualitas layanan secara keseluruhan. Namun ukuran
ini belum tertimbang karena belum memperhitungkan derajat kepentingan
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relatif pada setiap dimensi. Skor servqual tertimbang dapat dihitung dengan
merata-ratakan skor servqual setiap dimensi, lalu skor servqual dikalikan
dengan bobot kepentingan relatif setiap dimensi. Setelah itu, skor servqual yang
telah dijumlahkan dibagikan nilai totalnya dengan jumlah responden. Jadi, data
yang diperoleh  melalui  perhitungan  servqual ini dapat  digunakan
untuk menghitung skor gap/kesenjangan dari kualitas layanan.

Dengan  menganalisis  kesenjangan ini, penyedia layanan  dapat
menilai kualitas layanan dan dapat mengidentifikasi dimensi kunci dan
aspek dari setiap dimensi yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas.
Selain itu, analisis ini  juga  dapat digunakan  untuk membandingkan
persepsi dan harapan pelanggan dari waktu ke waktu, mengidentifikasi
pelanggan dengan persepsi kualitas yang berbeda-beda, membandingkannya
dengan skor servqual perusahaan pesaing, dan mengevaluasi kualitas dari para

pelanggan internal.

6. Importance Performance Analysis (IPA)

Importance Perfomance Analysis (IPA) adalah suatu teknik untuk
mengukur atribut dari tingkat importance dan tingkat perfomance yang berfungsi
untuk mengembangkan program atau strategi pemasaran yang efektif. IPA
menggabungkan pengukuran faktor tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan
dalam grafik dua dimensi yang memudahkan untuk menjelaskan data dan

mendapatkan saran praktis.
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IPA merupakan metode turunan dari SERVQUAL (Rangkuti, 2002).

Terdapat dua aliran pendekatan dalam metode ini, yaitu:

a. Mengevaluasi kesenjangan kinerja dengan cara menghitung selisih
antara skor performance dengan skor importance.

b. Mengidentifikasi atribut-atribut prioritas untuk meningkatkan dan
berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan dengan

menggunakan diagram kartesius yang terbagi ke dalam empat kuadran.

=
o L
Kuadran I Kuadran II
(atiribute to (maintain
- improve) performance)
3
=
e
]
-~
)
=
[}
* Kuadran 111
ran
uac Kuadran IV
(attributes to (main priority)
maintain) E Y.
-
o
=
Low High
Performance

Matrik Importance Performance
Analysis (IPA)

Sumber : Rangkuti (2002)

Gambar 2. Matrik Importance Performance Analysis (IPA)

Setiap kuadran memiliki penjelasannya masing-masing yaitu :

a. Kuadran |
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Kuadran yang terletak di sebelah Kiri atas ini berisi tentang atribut-
atribut yang dianggap penting oleh pelanggan namun pada
kenyataannya,atribut-atribut tersebut tidak sesuai dengan yang mereka
harapkan. Atribut-atribut yang termasuk dalam kuadran ini perlu
ditingkatkan. Peningkatan tersebut dilakuan cara perbaikan secara terus
menerus agar Kkinerja atribut pada kuadran ini terus meningkat dan
memenuhi harapan pelanggan.

b. Kuadran Il

Kuadran Il merupakan kuadran yang terletak di kanan atas yang
memuat atribut-atribut yang dianggap penting oleh pelanggan, dan atribut-
atribut tersebut sesuai dengan apa yang mereka harapkan sehingga
kepuasan mereka relatif tinggi. Atribut-atribut yang termasuk dalam
kuadran ini harus tetap dipertahankan karena atribut-atribut tersebut
membuat barang atau jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

c. Kuadran 11l

Kuadran yang berada di sebelah kiri bawah ini merupakan area
atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh pelanggan dan ternyata
Kinerjanya juga tidak terlalu istimewa. Peningkatan atribut terdapat dalam
kuadran ini perlu dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap

manfaat yang dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.

d. Kuadran IV
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Kuadran yang berada di kanan bawah ini adalah area yang berisi
atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh pelanggan tetapi
kinerjanya dianggap terlalu berlebihan. Atribut-atribut pada kuadran ini
dapat dikurangi sehingga perusahaan dapat melakukan efisiensi dan juga

menghemat biaya.

7. Quality Function Deployment (QFD)

Quality Function Deployment (QFD) merupakan metode terstruktur untuk
perencanaan dan pengembangan produk/jasa yang memungkinkan tim
pengembangan untuk secara jelas mendefinisikan kebutuhan dan harapan tersebut
dan untuk menilai kemampuan produk atau jasa secara untuk memenuhi secara
sistematis kebutuhan dan harapan tersebut (Aryani, 2003). Langkah penting dalam
menerapkan QFD adalah mengidentifikasi pelanggan saat ini dan pelanggan
potensial. Fokus pelanggan memberikan arahan untuk inisiatif perbaikan.
Sebaliknya, kurangnya fokus pelanggan atau salah mengidentifikasi pelanggan
sering menyebabkan upaya kualitas yang tersebar atau inisiatif kualitas yang gagal

(Brian Hwarng, H., & Teo, C., 2001)

Manfaat utama yang dapat diperoleh perusahaan dengan menggunakan

metode QFD adalah (Ariani, 2003):

a. Mengurangi Biaya
Hal ini dapat terjadi karena produk yang dihasilkan sesuai dengan
kebutuhan dan harapan pelanggan, sehingga tidak terjadi duplikasi

pekerjaan dan pemborosan bahan baku yang tidak memenuhi spesifikasi
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yang telah ditetapkan oleh pelanggan. Penghematan biaya dapat dicapai
dengan mengurangi biaya pembelian bahan baku, biaya overhead,
mengurangi upah, dan menyederhanakan proses produksi.
Meningkatkan Pendapatan

Hal ini dapat dilakukan dengan mengurangi biaya guna
meningkatkan hasil yang diperoleh.
Mengurangi Waktu Produksi

Dengan QFD akan membuat tim pengembangan produk atau jasa
untuk lebih fokus pada pengembangan program yang memenuhi

kebutuhan dan harapan pelanggan.

Menurut Gaspersz (2001), proses QFD dimulai dengan suara pelanggan

(voice of the customer) dan kemudian berlanjut melalui empat kegiatan utama,

yaitu:

Perencanaan Produk (Product Planning)

Menerjemahkan kebutuhan pelanggan kedalam kebutuhan teknis
(technical requirements).

Desain Produk (Product Design)

Menerjemahkan kebutuhan teknik ke dalam karakteristik komponen.
Perencanaan Proses (Process Planning)

Mengedentifikasikan fase dan parameter proses dan menerjemahkannya

ke dalam karakteristik proses.

. Perencanaan Pengendalian Proses (Process Planning Control)
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Menetapkan  atau  menentukan  metode pengendalian  untuk

mengendalikan karakteristik proses

8. Matriks Rumah Kualitas (House of Quality)

House of Quality merupakan metode yang mendukung proses identifikasi
produk dalam spesifikasi rancangan. Konsep HOQ pada dasarnya berasal dari
bagan kualitas dan telah berhasil digunakan oleh industri manufaktur. HOQ
menunjukkan desain dan pemodelan sebuah siklus dan bentuknya menyerupai
sebuah rumah. Elemen utama dari matriks HOQ adalah kebutuhan dan keinginan
pelanggan, informasi tentang strategi produk, dan karakteristik kualitas produk.
Informasi lain yang terdapat dalam HOQ adalah nilai target HOQ yang berisi
bagian-bagian yang berbeda, setiap bagian dapat dan harus disesuaikan agar dapat

bekerja dengan baik.

Secara umum, matriks House of Quality terdiri dari 6 (enam) komponen

utama. Komponen-komponen tersebut antara lain (Wijaya, 2011):

a. Voice of Customer (WHATS)

Matriks whats berisi informasi yang menjadi input utama pada
proses QFD. Informasi ini akan mencakup daftar terstruktur kebutuhan
konsumen yang diterjemahkan langsung dari voice of customer (VOC)
sehingga dapat menghasilkan interpretasi kualitas produk. Langkah-langkah
untuk mendapatkan voice of customers dimulai dengan menggali suara

pelanggan melalui wawancara, kueisioner, dan keluhan pelanggan. Langkah
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kedua adalah mengkategorikan voice of customer ke dalam kategori yang
berbeda. Dan langkah ketiga adalah dengan memasukkan voice of customer
ke dalam matriks whats atau matriks kebutuhan pelanggan.

b. Technical Response Matrix (HOWSs)

Matriks ini merupakan matriks yang berisi tanggapan-tanggapan atau
jawaban perusahaan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Technical
response ini merupakan daftar terstruktur dari karakteristik produk yang
relevan dengan kebutuhan konsumen dan terukur. Matriks ini akan
mengubah kebutuhan non teknis menjadi data teknis untuk memenubhi
kebutuhan-kebutuhan konsumen. Data ini diperoleh dari informasi yang
berasal dari matriks whats. Dalam technical response ini, perusahaan akan
menerjemahkan  kebutuhan konsumen ke dalam substitute quality

characteristics.

c. Relationship Matrix

Relationship Matrix menjelaskan persepsi QFD tentang keterkaitan
hubungan antara technical respon dan customer requirement. Hubungan
yang lebih kuat menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Berikut
merupakan empat kemungkinan korelasi/hubungan antara technical respon

dan customer requirement :

1) Not linked (Blank), diberi nilai nol. Perubahan technical respon

tidak akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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2)

3)

4)

Possibly linked, diberi nilai 1. Perubahan yang relatif besar pada
technical respon akan menghasilkan perubahan kecil dalam
kepuasan pelanggan.

Moderate linked, diberi nilai 3. Perubahan technical respon yang
relatif besar akan berpengaruh signifikam terhadap kepuasan
pelanggan.

Strongly linked, diberi nilai 9. Perubahan yang relatif kecil pada
technical respon akan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Simbol-simbol yang akan digunakan dalam relationship matrix ini

dijelaskan pada tabel berikut :

Tabel 3. Nilai Hubungan Tiap Unsur antara Karakteristik Teknis

Sumber : Wijaya (2011)

Nilai Arti Simbol
1 Possibly linked (keberadaan) A
3 Moderate linked (pertahankan) O
9 Strongly linked (pengembangan) @

d. Technical Correlation (ROOF) Matrix,

Matriks ini  digunakan untuk mengidentifikasi  korelasi antar

technical requirement, apakah mereka memperkuat atau menganggu satu
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sama lain. Korelasi antara technical respon ini memiliki lima kemungkinan

yaitu :

1)

2)

3)

4)

5)

Strong possitive impact, perubahan pada technical respon 1 ke arah
direction of goodness, akan berpengaruh postif kuat terhadap
direction of goodness respon teknis 2

Moderate impact, perubahan dari technical respon 1 ke arah
direction of goodness, akan memberi pengaruh sedang terhadap
direction of goodness respon teknis 2.

No impact, perubahan pada respon teknis 1 ke arah direction of
goodness, tidak akan memberi pengaruh terhadap direction of
goodness respon teknis 2.

Moderate Negative Impact, perubahan yang dilakukan pada
technical respon 1 menuju ke arah direction of goodness, akan
memberi pengaruh negatif sedang terhadap direction of goodness
respon teknis 2.

Strong Negative Impact, perubahan pada technical respon 1 menuju
direction of goodness, akan memberi pengaruh negatif kuat terhadap

direction of goodness respon teknis 2.

Korelasinya ditunjukkan  dengan simbol-simbol  tertentu

sebagai berikut :

++ : Strong possitive impact

+ : Moderate impact Kosong
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No impact —  : Moderate Negative Impact

v : Strong Negative Impact

e. Technical Matrix

Technical Matrix ini merupakan matriks yang berisikan informasi
yang mencakup prioritas, own performance, competitive benchmark dan
target .Prioritas tersebut terdiri dari contribution dan normalized
contribution. Kontribusi tersebut berisi kontribusi respon teknis dalam
memenuhi voice of customer. Nilai dari kontribusi ini terrgantung pada

nilai relationship dan nilai normalized raw weight (NRW).

Normalized contribution menunjukkan persentase setiap kontribusi
respon teknis. Total semua respon teknis disebut dengan total contribution.
Contribution dan normalized contribution yang dirumuskan sebagai

berikut :

Contribution = £ (Normalized raw weight x nilai relationship)

Normalized contribution = Contribution / total contribution

Sementara itu, untuk own performance merupakan besarnya usaha
yang dilakukan oleh pihak manajemen untuk memuaskan konsumen
melalui respon  teknis dan nilainya dipengaruhi oleh kepuasan

konsumen, yaitu nilai dari current satisfaction performance (CSP) dan
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nilai relationship (R). Own performance (OP) yang dirumuskan sebagali

berikut :

OP=3X(CSPxR)/IR

Untuk competitive benchmark hampir sama dengan own
performance, tetapi nilainya menggambarkan kinerja pesaing. Hasil akhir
dari matriks tersebut adalah target dari setiap technical requirement.
Perusahaan harus meningkatkan pelayanan yang terdapat pada persyaratan
teknis sesuai dengan tingkat prioritas karena target ini penting untuk

meningkatkan kepuasan pelanggan (Rahman, 2012)

f.Planning Matrix (WHYSs),

Matriks ini merupakan matriks yang menggambarkan persepsi
pelanggan yang diamati selama riset atau penelitian. Matriks ini juga
merupakan persepsi konsumen yang diamati dalam riset pasar. Matriks ini
bertujuan untuk mengukur kebutuhan pelanggan dengan melihat tingkat
kepentingannya. Selain itu, matriks ini juga bertujuan untuk menetapkan
tujuan Kinerja untuk kepuasan konsumen sesuai dengan kebutuhannya.

Pada matriks ini akan diperoleh mengenai :

1) Importance to Customer
Pada bagian ini ditempatkan nilai dari tingkat kepentingan

kebutuhan yang diinginkan pelanggan. Tingkat kepentingan ini
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2)

3)

4)

diperoleh berdasarkan persepsi konsumen. Data ini biasanya
diperoleh melalui kuesioner atau wawancara.

Current Satisfaction Performance (CSPi)

Performans kepuasan konsumen ini digunakan untuk
melihat penilaian terhadap barang atau jasa yang ada dan yang
telah digunakan oleh konsumen. Tingkat kepuasan konsumen ini
bisa dinyatakan dalam bentuk angka atau performance level
dengan rumus :

CSPi = X responden performansi i / X responden

Nilai performasi kepuasan konsumen ini memiliki skala 1-5
dengan angka 1 yang menunjukkan tingkat kepuasan yang

terendah dan 5 menunjukkan tingkat kepuasan tertinggi.

Goal

Kinerja yang diharapkan oleh  konsumen dan merupakan
tujuan yang akan dicapai oleh perusahaan setelah
mempertimbangkan kemampuan dari perusahaan tersebut.
Improvement Ratio

Nilai IR adalah perbandingan antara goal atau target value
dan performansi kepuasan konsumen saat ini. Semakin tinggi
nilai IR, maka semakin besar pula upaya yang diperlukan untuk

mencapainya.
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5)

6)

7)

Sales point
Nilai sales  point mengidentifikasikan =~ dampak  kebutuhan
pelanggan terhadap perusahaan jika kebutuhan tersebut terpenuhi.
Adapun skala yang biasa digunakan adalah skala 1 jika tidak ada
sales point, skala 1.2 untuk sales point yang cukup menguntungkan,
dan skala 1,5 untuk sales point yang menguntungkan perusahaan.
Raw Weight
Berisi hasil dari pengolahan data dan keputusan planning matrix.
Raw weight ini menunjukkan tingkat kepentingan
berdasarkan pada persepsi konsumen dan improvement ratio serta
sales point yang ditentukan oleh tim pengembang.

Raw weight = tingkat kepentingan x IR x Sales Point
Normalisasi Raw Weight

NRW = Raw Weight / ) Raw Weigh
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Gambar 3. Matriks House of Quality (HOQ)

Sumber : (Cohen, 1995)
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B. Penelitian Terdahulu

Tabel 4. Penelitian Terdahulu

No Pengarang Judul Hasil Penelitian
1. |S. Murali, S. | Integration of IPA | Penelitian ini berfokus pada
Pugazhendi & |and QFD to | After Sales Service (ASS) dan
C. Assess the Service | berusaha membangun
Muralidharan | Quality and to | metodologi baru, dengan
(2016) Identify After | menggabungkan analisis IPA
Sales Service | dan QFD. Dengan menggunakan
Strategies to | pendekatan IPA-QFD,
Improve ditunjukkan bahwa strategi After
Customer Sales Service (ASS) dapat
Satisfaction — A | diidentifikasi dan diprioritaskan
Case Study untuk  meningkatkan kualitas
layanan dengan berfokus pada
atribut layanan kritis
2. Serkan An Innovactive | Dalam penelitian ini, skala
Altuntas and  Integrated | SERVQUAL digunakan untuk
(2019) Approach Based | pengukuran kualitas layanan,
on SERVQUAL, | QFD
QFD and FMEA | digunakan untuk desain layanan
for Service | dan FMEA digunakan untuk
Quality mencegah kemungkinan
Improvement (A | kegagalan selama penyampaian
Case Study) layanan. Sebuah studi kasus di
rumah sakit umum di Turki
dilakukan untuk menunjukkan
bagaimana pendekatan yang
diusulkan bekerja dalam praktek.
Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pendekatan yang
diusulkan  dapat  digunakan
secara efektif untuk menilai
kualitas layanan dalam
praktiknya.
3. | Rini Alfatiyah, | Analisis Kualitas | Hasil analisis data dengan
Apriyanto Pelayanan Parkir | menggunakan metode
(2019) dengan  Metode | SERVQUAL menunjukkan
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Servqual, IPA,
dan QFD untuk
Meningkatkan
Kepuasan
pelanggan di PT.
Securindo
Pactama
Indonesia

tingkat reliabilitas -0,17,
responsiveness -0,068,
assurance 0,184, emphaty 0,03,
tangibles 0,02, yang artinya
secara umum, terdapat aspek
yang  belum memenuhi
kepuasan pelanggan. Sedangkan
pada metode IPA, hasil analisis
data menunjukkan bahwa ada 6
atribut yang perlu diperbaiki.
Dan pada metode QFD, hasil
analisis data yang diperoleh dari
matriks House Of Quality
(HOQ) menunjukkan penerapan
budaya 4S dengan nilai bobot

tertinggi. Dalam strategi
kepuasan pelanggan, prioritas
yang harus diterapkan oleh
perusahaan adalah untuk
menerapkan budaya 4S
(Senyum, Salam, Sapa, Sopan)
Abdul Latifl, | Analisis Kualitas | Tingkat kepuasan mahasiswa
Purnomo Eka | Pelayanan terhadap pelayanan yang
Nursyam Perpustakaan diberikan perpustakaan STTIND
(2017) Sekolah  Tinggi | Padang masih rendah vyaitu
Teknologi didapat dari 16 atribut, dan
Industri diperoleh hasil derajat
(STTIND) kepentingan yaitu 1,71. Upaya
Padang Dengan | yang harus dilakukan untuk
Metode Quality | meningkatkan kualitas layanan
Function perpustakaan STTIND Padang
Deployment adalah meningkatkan
(QFD) kemampuan karyawan yaitu
dengan nilai interaksi parameter
teknik, meningkatkan jam kerja
karyawan dan meningkatkan
keramahan karyawan.
Devita  Sari, | Analisis Integrasi | Penelitian  ini  menganalisis
Rizal Konsep Servqual | kualitas pelayanan transportasi
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Manullang, dan Quality | pada PT GANESHA JAYA
Medina; Function MANDIRI dengan integrasi
(2019) Deployment konsep SERVQUAL dan Quality
(QFD) dalam | Function Deployment (QFD).
Rangka Pada atribut layanan dimensi
Meningkatkan reliability, responsiveness,
Ekspektasi assurance, emphaty, dan
Konsumen  dan | tangibles masih  belum
Kualitas memuaskan para pelanggan. Hal
Pelayanan  Jasa | ini terlihati dari nilai gap yang
Transportasi PT. | negatif untuk setiap atribut.
Ganesha Jaya | Dengan integrasi QFD,
Mandiri diberikan  usulan  rancangan
perbaikan untuk setiap

atributnya.
Rapmaida Analsis  Tingkat | Penelitian ini dianalisis dengan
Megawaty Kepuasan metode Servqual. Secara umum
Pangaribuan Mahasiswa mahasiswa merasa puas terhadap
(2021) Terhadap Proses | layanan proses pembelajaran dan

Pembelajaran dan
Kualitas Layanan
Akademik Masa
Pandemi Covid-
19

akademik yang diberikan dengan
rata-rata skor 3,78 dan rata rata
tingkat capaian 75,65%. Jika
dianalisis secara per item,
terdapat 5 item yang masih perlu
ditingkatkan karena berada pada
kategori cukup puas yaitu: yang
berhubungan  dengan  akses
perkuliahan masih dalam
jaringan (daring) relatif mudah,
ketersediaan laboratorium,
bengkel yang relevan dengan
kebutuhan keilmuan mahasiswa
(MIPA, Teknik, Praktikum,
Komputer, dan lain-lain)
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C. Kerangka Berpikir
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Gambar 4. Kerangka Berpikir
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian, dapat disimpulkan bahwa :

1. Hampir dari seluruh atribut pelayanan memiliki skor Servqual negatif
dengan rata-rata total skor Servqual -0,29. Adapun dimensi yang paling
tidak memberikan kepuasan atau kepuasan terendah adalah dimensi
Responsiveness dengan total skor dimensi Servqual paling rendah yaitu -
0,297. Hal ini menujukkan bahwa kualitas pelayanan akademik yang
diberikan oleh jurusan manajemen belum mampu memenuhi harapan
mahasiswa

2. Pengaruh tingkat harapan dengan tingkat persepsi Pelayanan Akademik
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang dengan menggunakan
Importance Performance Analysis (IPA) menunjukkan terdapat 7 atribut
yang berada di dalam kuadran 1 IPA. Kuadran tersebut menunjukkan bahwa
tingkat kepentingan atribut tersebut tinggi, namun kepuasan mahasiswa
cenderung rendah. Sehingga untuk ketujuh atribut tersebut merupakan
atribut yang paling penting untuk perbaikan kualitas pelayanan.

3. Berdasarkan proses pengolahan data menggunakan House of Quality,
diperoleh 11 respon teknis yang merupakan tanggapan-tanggapan atau
jawaban dari pihak akademik untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa. Dan
ke 11 respon teknis itu diperoleh urutan prioritas nya berdasarkan
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contribution pada technical mantrix. Prioritas tersebut perlu dilakukan oleh
pihak akademik untuk perbaikan dan peningkatan pelayanan akademik
untuk mencapai kepuasan mahasiswa.

4. Adapun upaya perbaikan yang perlu diutamakan oleh pihak akademik untuk
meningkatkan kualitas pelayanan akademiknya berdasarkan urutan prioritas
respon teknis yaitu, lebih sering mengupdate informasi terbaru di website,
dosen diberi asisten / pendamping, memberi pelatihan atau workshop untuk
dosen, dilakukan review atau penugasan kembali, segera memproses
kepentingan mahasiswa pada saat jam kerja. mencari model komunikasi
yang tepat antara mahasiswa dan dosen, waktu ketersediaan dosen dan
bahasa yang digunakan, menentukan skala prioritas, lebih fokus kepada
pengembangan website, dosen memberikan informasi penggantian jadwal
sesuai dengan kesepakatan bersama mahasiswa, dan memberi forum diskusi

dosen dengan mahasiswa.

B. Saran

1. Berdasarkan pada penelitian ini, atribut dan respon teknis yang
direkomendasikan bisa dipertimbangkan sebagai masukan bagi pihak
manajemen dan pelayanan akademik guna untuk peningkatan dan
pengembangan pelayanan akademik yang diberikan oleh
JurusanManajemen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang agar

menjadi lebih baik untuk kedepannya.
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2. Untuk penelitian selanjutnya, perlu melakukan penelitan dan perbandingan
dengan universitas lain untuk mengetahui bagaimana pelayanan akademik
para pesaing.

3. Rutin melakukan survey kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik
untuk mengetahui kebutuhan mahasiswa agar dapat melakukan evaluasi

secara berkala.
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