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ABSTRAK

Universitas Darma Persada merupakan universitas yang bergerak dibidang
pendidikan tertinggi. Adapun permasalahan yang muncul pada saat ini adalah
kurangnya fasilitas pelayanan, ruangan laboratorium, dan proses belajar mengajar
yang kurang maksimal diakibatkan oleh kurangnya fasilitas dan kedisiplinan yang
diterapkan bermunculannya universitas ini. Berdasarkan banyaknya permasalahan
yang dihadapi oleh universitas maka yang cocok untuk menerapkan permasalahan
ini adalah metode Quality Function Deployment.

Adapun mengenai proses yang dilakukan untuk memecahkan permasalahan
fersebut dengan melakukan uji validitas dan uji reliabilitas dari variabel-variabel
bebas. Adapun kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini diharapkan dapat
mengidentifikasi pengaruh dari karakteristik teknik dan karakferistik keinginan
pelanggan yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang lebik baik
kedepannya dibandingkan dengan universitas pesaing. Metode yang digunakan
adafah Quality Function Deployment yang bertujuan mengetahui keinginan yang
seperti apakah yang harus dipenuhi oleh universitas di dalam memberikan
pelayanan pendidikan terbaik terhadap pelanggan berdasarkan House Of Quality.

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan menggunakan uji validitas
terhadap salah satu variabel karakteristik teknik menunjukkan nilai korelasi product
moment pearson mendapatkan hasil sebesar 0,341. Kemudian dilanjutkan dengan
menentukan Korelasi bagian total (miwng) yang menghasilkan nilai 0,304. Pengujian
dilanjutkan dengan menentukan reve 0,279. Hasil ini menunjukkan miong > ravet yang
menunjukkan adanya kevalidan korelasi antara item 1 dengan karaktzristik teknik.
Tahap selanjutnya dilakukan uji reliabilitas terhadap Karakteristik Teknik Universitas
Darma Persada menghasilkan nilai Alpha Cronbach 0,629. Sedangkan pengujian
reliabilitas untuk Karakteristik Keinginan Pelanggan Universitas Darma Persada
menghasitkan nilai Alpha Cronbach sebesar 0,846.

Berdasarkan dari hasil yang diperoleh QFD unfuk kualitas pelayanan
Universitas Darma Persada menghubungkan matriks hubungan {(Relationship
Matrix) kebutuhan pelanggan (Customer Needs) dengan karakteristik teknik
(Technical Response) untuk perhitungan maka nilai hubungan (Relationship Value)
antara kebutuhan pelanggan terhadap karakteristik teknik berupa bentuk matrik
disimbolkan (kolerasi positif dan kuat O, positif @, negatif (J , negatif positif tanpa
simbol). Berdasarkan pembuatan House Of Quality dilihat nifai korelasi teknis
dengan membandingkan antara karakteristik teknis dengan karakteristik teknik. Hasil
akhir pada Technical Matriks dengan nilai target 284 dan prioritas 6,2 % yang
hubungan sangat kuat didapat pada karakteristik keinginan pelanggan di variabel
proses ngajar mengajar dan di katakteristik teknik variabel assurance .

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Quality Function Deployment (QFD), Teknik
Industri Unsada.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG MASALAH

Saat ini, persaingan Perguruan Tinggi Swasta untuk mendapatkan
mahasiswa semakin ketat. Untuk itu para Perguruan Tinggi Swasta periu
melakukan usaha pemasaran yang tepat. Word of Mouth Marketing banyak
dipilih perguruan tinggi karena biayanya relatif murah dan memberikan efek
yang signifikan terhadap perilaku konsumen untuk mereferensikan produk.
Syarat agar konsumen perguruan tinggi yaitu mahasiswa, mereferensikan
kampusnya adalah apabila mereka merasa puas terhadap layanan
pendidikan yang diterima. Oleh karena itu, program studi S1 Teknik Industri
harus dapat memuaskan konsumennya, vyaitu dengan memberikan
pelayanan yang terbaik. Tetapi masih ada kendala ketidakpuasan mahasiswa
berupa adanya keluhan mengenai pelayanan yang diberikan cleh program
studi 51 Teknik Industri. Beberapa keluhan yang sering terjadi adalah sarana
prasarana ruangan kelas seperti fasilitas ruangan, ruangan laboratorium,
komputer dan akses internet yang lambat sehingga menghambat
penyelesaian tugas-tugas kuliah, terbatasnya waktu peminjaman saran

prasarana. Juga kurangnya kedispilnan proses belajar mengajar pada waktu



jam kuliah yang tidak sesuai dengan kurikulum universitas yang diberikan
dan pelayanan administrasi yang kurang maksimal dan lain-lainya.

Adapun indikasi ketidakpuasan lain yang ditunjukkan dengan hasil
yang dihimpun dari suatu masukan mahasiswa, tercatat hampir 10 %
mahasiswa mengundurkan diri. Salah satu upaya untuk meningkatkan jumlah
mahasiswa dan mengurangi jumlah mahasiswa yang mengundurkan diri
adalah dengan mengupayakan peningkatan kualitas layanan pendidikan di
program studi S1 Teknik Industri. Upaya peningkatan kualiatas layanan
pendidikan haruslah sesuai dengan apa yang menjadi prioritas pelanggan
utama yaitu mahasiswa. Oleh sebab itu penelitian ini bertujuan bertujuan
untuk (1) Mendapatkan informasi tentang harapan dan kepuasan mahasiswa
(ekspektasi dan persepsi) atas kualitas layanan pendidikan di program studi
S1 Teknik Industri. (2) Mendapatkan informasi tentang besarnya yang terjadi
antara harapan dan kepuasan mahasiswa tentang layanan yang diberikan
program studi S1 Teknik Industri (3) Merancang strategi peningkatan kualitas
pelayanan pendidikan di program studi S1 Teknik Industri. Untuk itu pertama
kali digali informasi penilaian mahasiswa terhadap tingkat layanan pendidikan
program studi S1 Teknik Industri kemudian diolah dengan menggunakan
Metode Quality Function Deployment (QFD) digunakan sebagai untuk
merencanakan upaya peningkatan kualitas layanan pendidikan di program

studi S1 Teknik industri.



Untuk merencanakan upaya peningkatan kualitas layanan pendidikan
di program studi S1 Teknik Industri kepada mahasiswa digunakan metode
Quality Function Deployment(QFD). Quality Function Deployment (QFD)
merupakan metode terstruktur yang digunakan dalam proses perencanaan
dan pengembangan produk untuk menetapkan spesifikasi kebutuhan dah
keinginan konsumen, serta mengevalusi secara sistematis kapabilitas suatu
produk / jasa dafam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Metode
ini dipilin karena terbukti mampu (1) Menyediakan format standard dan
sederhana untuk menerjemahkan kebutuhan pelanggan menjadi persyaratan
teknis, sehingga dapat memenuhi kebutuhan pelanggan. (2) Menolong tim
perancang uniuk memfokuskan proses perancangan yang dilakukan pada

fakta-fakta yang ada serta dapat dimodifikasi di masa yang akan datang.

1.2 PERUMUSAN MASALAH
Ada beberapa pertanyaan yang perlu diajukan setelah melihat pokok
permasalahan yang telah diuraikan pada latar belakang masalah, yaitu :
1. Variabel apa saja yang pengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dan pelayanan di Universitas Darma Persada Jurusan Teknik
Industri ?
2. Bagaimana menerapkan Quality Function Deployment di

- Universitas Darma Persada Jurusan Teknik indusitri ?



1.3

3.

Faktor apa saja yang dominan untuk peningkatan Kualitas
pelayanan mahasiswa di Universitas Darma Persada Jurusan

Teknik Industri ?

PEMBATASAN MASALAH

Agar permasalahan yang dibahas tidak terlalu meluas, maka penulis

perlu melakukan pembatasan masalah. Adapun pembatasan masalahnya

adalah sebagai berikut :

1.4

1.

Penelitian dilakukan empat universitas jurusan teknik industri di
DKI Jakarta.

Pengumpuian data dilakukan dengan menggunakan Koesioner.
Responden atau kuesioner dalam penelitian ini adalah universitas
yang telah mempunyai jurusan Teknik Industri.

Penelitian dilakukan hanya pada jurusan Teknik Industri saja.
Kondisi Universitas dalam keadaan stabil.

Kuesioner hanya dibagikan ke mahasiswa akiif, alumni, mahasiswa

yang tidak akiif.

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1.4.1 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:



1.

1.4.2

Menentukan variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dan pelayanan di Universitas Darma Persada
Jurusan Teknik ndustri.

Mengetahui penerapan terhadap Quality Function Deployment

di Universitas Darma Persada Jurusan Teknik Industri.

Menentukan faktor yang dominan dalam meningkatkan kualitas

pelayanan mahasiswa di Universitas Darma Persada Jurusan

Teknik Industri.

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan oleh penulis dari penelitian ini

adalah sebagai berikut :

1. Menciptakan kepuasan pelayanan secara optimal dengan
melihat kelemahan-kelemahan yang dimiliki oleh universitas
sehingga dapat diperbaiki mutu pelayanan menjadi lebih
baik.

2. Mengetahui pelaksanaan pelayanan di universitas.

3. Dapat dijadikan pedoman perumusan peningkatan kualitas

pelayanan terhadap universitas.



1.5

1.6

METODOLOG! PENELITIAN

Dalam melaksanakan penelitian ini penulis melakukannya dengan :

1.

Studi Lapangan

Di calam melakukan penelitian masing-masing universitas, maka
penulis melakukan pengamatan langsung di lapangan serta
wawancara langsung dengan mahasiswa Teknik Industri.

Studi Pustaka

Dilakukan dengan membaca literatur yang berisi informasi

mengenai toeri-teori yang berkaitan dengan masalah yang dibahas

penulis.

SISTEMATIKA PENULISAN

Uraian yang jelas mengenai penulisan Tugas Akhir ini, digambarkan

pada sistematika penulisan berikut ini :

BAB | : PENDAHULUAN

Meliputi latar belakang penelitian, perumusan masalah,
pembatasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian,

metodologi penelitian dan sistematika penulisan.

BAB |l . LANDASAN TEORI

Meliputi tentang toeri-teori yang mendukung yang akan

digunakan dalam mengolah dan menganalisa data.

BAB il : METODOLOGI PENELITIAN



BAB IV

BAB V

BAB VI

Meliputi uraian {entang tata cara penyelesaian masalah
secara sistematis dengan menggunakan flowchart.
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Meliputi dalam bab ini dilakukan pengumpulan data
yang terdiri dari data umum dan data khusus yang akan
digunakan dalam pengolahan data.

ANALISA DAN PEMBAHASAN

Meliputi dalam bab ini diuraikan analisis atau
pembahasan dari hasil pengolahan data pada bab
sebelumnya.

KESIMPULAN DAN SARAN

Meliputi kesimpulan akhir mengenai data-data yang
diambil dan juga perhitungan yang dilakukan agar dapat

memberikan saran-saran bagi pihak yang terkait.



