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Abstract

World events and technology are so rapid as well as science demands that
higher education makes a very important and must be fulfilled by various
circles of society, therefore the quality of service and quality of education is
an issue which is to be noted for the institution - higher education institutions
to produce graduates who can compete and excellent in the world of work.
The purpose of this study was to determine the quality of faculty service
quality as what is desired by students, and prioritize efforts to improve
teacher performance to student services based on Quality Function
Deployment method, as for the object of this research is the University of
XYZ.

In this study researchers used a method Quality Function Deployment, which
is where the primary data obtained, among others, interviews, field research
and questionnaire data obtained through the questionnaires to the students.
This study also used some secondary data, which include literature research,
and techniques of documentary studies. In order to evaluate and improve the
quality of teaching services provided to students, the researchers first
conduct an analysis of what lecturers services desired by students, and the
subsequent results of the analysis will be processed by using House of
Quality matrix, the matrix which contains about degree of importance to the
technical parameters of interaction that must be done to improve the quality
of teaching services.

From the analysis results of research using Quality Function Deployment
method, the obtained factor of development priorities that have been
conducted by the University of XYZ to evaluate and improve the quality of
teaching services to students at XYZ University in accordance with the
current priorities of the service quality factors obtained from this research.

Service Evaluation, Quality Function Deployment
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PENDAHULUAN

Seiring dengan perkembangan jaman dan teknologi yang begitu pesat serta
tuntutan ilmu pengetahuan yang semakin tinggi menjadikan pendidikan
sebagai suatu hal yang sangat penting dan wajib dipenuhi oleh berbagai
kalangan masyarakat, oleh karena itu mutu pelayanan dan kualitas
pendidikan merupakan suatu masalah yang sangat harus diperhatikan bagi
lembaga-lembaga pendidikan tinggi untuk dapat menghasilkan lulusan-
lulusan yang mampu bersaing dan unggul dalam dunia kerja.

Peningkatan mutu pelayanan pendidikan dan kualitas pendidikan merupakan
salah satu cara untuk dapat menghasilkan lulusan-lulusan yang unggul,
sehingga mereka dapat bersaing dalam dunia kerja. Untuk dapat
meningkatkan mutu pelayanan dan kualitas pendidikan maka lembaga tinggi
pendidikan harus memprioritaskan Kkinerja-kinerja lembaganya untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan para mahasiswanya.

Menurut Kurnianingrum (2004) jalur pendidikan adalah wahana yang dilalui
peserta didik untuk mengembangkan potensi diri dalam suatu proses
pendidikan yang sesuai dengan tujuan pendidikan.

Dewasa ini banyak bermunculannya lembaga-lembaga pendidikan tinggi
baru dengan menawarkan berbagai fasilitas sarana dan kualitas pelayanan
yang lebih baik daripada lembaga-lembaga pendidikan yang telah eksis
selama ini. Kompleksitas persaingan suatu lembaga pendidikan tinggi
menyebabkan setiap lembaga pendidikan harus selalu berusaha
meningkatkan kualitasnya agar kepuasan pelanggan dapat terwujud. Kualitas
yang ingin dipenuhi harus dilihat dari sudut pandang pelanggan. Sudut
pandang pasar atau pelanggan tersebut merupakan hal yang penting dalam
merancang suatu sistem atau manajemen baru, oleh karena itu maka
lembaga tinggi pendidikan yang telah eksis harusnya terus meningkatkan
mutu  kualitas pelayanan pendidikan para mahasiswa dengan
memprioritaskan keinginan dan kebutuhan pendidikan mereka. Dengan
melihat kondisi seperti ini maka penulis ingin melakukan evaluasi kualitas
pelayanan dosen kepada mahasiswa dengan menerapkan metode Quality
Function Deployment (QFD) yang merupakan salah satu alternatif metode
untuk meresponi keinginan dan kebutuhan para konsumennya. Faktor-faktor
yang terkait dalam masalah diatas dapat dilihat pada gambar 1.
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Sumber: Porter, M.E. (1985), Competitive Advantage. Newyork: The Free Press, P.5.
Gambar 1 Lima Kekuatan Persaingan.

RUMUSAN MASALAH

Dalam penelitian ini, penulis ingin melakukan evaluasi kinerja lembaga
pendidikan untuk meningkatkan mutu pelayanan pendidikan di Universitas
XYZ evaluasi kinerja tersebut meliputi :

1. Bagaimana persepsi kualitas pelayanan dosen yang baik, menurut para
mahasiswa ?

2. Faktor-faktor prioritas apakah yang berhubungan dengan kualitas
pelayanan yang diberikan dosen, kepada mahasiswa ?

3. Bagimanakah kualitas pelayanan dosen yang sudah ada di Universitas
XYZ saat ini, jika dibandingkan dengan faktor pelayanan prioritas yang
telah didapatkan ?

TUJUAN PENELITIAN

1 Mengetahui persepsi kualitas pelayanan dosen yang baik menurut para
mahasiswa.
2  Mengetahui faktor-faktor prioritas yang berhubungan dengan kualitas

pelayanan dosen kepada mahasiswa.
3. Mengetahui perbandingan antara faktor pelayanan dosen yang ada di
universitas XYZ dengan faktor pelayanan prioritas yang didapatkan.

METODE PENELITIAN

Fungsi QFD

Menurut Gaspersz (1996) fungsi utama dari QFD adalah: JIEMS

1. Memperjelas dimana area tim pengembangan produk perlu untuk Journal of Industrial Engineering &
memenuhi informasi dalam mendefinisikan produk atau jasa yang Vol o oo

akan memenuhi kebutuhan konsumen.
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Kemampuan menelusuri kembali kebutuhan konsumen dari seluruh
data atau produk yang dibutuhkan.

Menyedikan forum untuk analisa masalah yang timbul dari data yang
tersedia mengenai kepuasan konsumen dan kemampuan kompetisi
produk atau jasa.

menyimpan perencanaan untuk produk sebagai hasil keputusan
bersama.

Mengkomunikasikan rencana terhadap produk untuk mendukung
manajemen dari pihak lainnya yang bertanggung jawab terhadap
implementasi dari rencana tersebut.

Tahapan-tahapan QFD

1.

Fase pertama adalah mengumpulkan suara pelanggan (voice of
customer), vyaitu penentuan kebutuhan-kebutuhan atrtibut yang
diperoleh melalui kuesioner.

Fase kedua adalah menyusun rumah kualitas (house of quality), yang
terdiri atas penentuan derajat kepentingan, evaluasi kinerja atribut
terhadap pesaing, nilai target, rasio perbaikan, sales point, bobot,
parameter teknik, hubungan antar parameter teknik dengan kebutuhan
konsumen, hubungan antar parameter teknik, nilai matrix interaksi
dengan parameter teknik, prioritas dari setiap parameter teknik.

Fase ketiga adalah analisa dari tahap-tahap diatas.

House Of Quality (HOQ)

House Of Quality merupakan bagan berbentuk matriks yang digunakan untuk
menganalisa suara pelanggan. Bagan ini menjelaskan apa saja yang menjadi
kebutuhan dan keinginan dari para pelanggan dan bagaimana cara
memenuhi keinginan atau kebutuhan dari para pelanggan.

Bagan atau matrix dari Quality Function deployment dapat dilihat pada
gambar 2.

E. Technical Correlation
(Korelasi teknik,hubungan dan
ketergantungan antar respon

teknik)
C. Technical response
(Parameter teknik, pengembangan bahasa pelanggan)
B.
Planning Matrix
A. Customer (Matrix
Needs and D. Relationship f’;:sn;ﬁn:‘ﬁn)
Benefit (Hubungan antara parameter teknik dengan kebutuhan dan “Nilai target
(kebutuhan dan keinginan konsumen) ' targ
harapan -Rasio
pelanggan) -Nilai Penjualan
-Bobot
perencana
F. Technical Matrix
(Prioritas tanggapan teknik,target teknis, benchmarking)
Sumber:

Gambar 2 House Of Quality

Objek Penelitian

Objek dalam penelitian yang peneliti lakukan adalah para mahasiswa aktif

Universitas XYZ dengan tahun ajaran 2008/2009 (semester genap) dengan
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jumlah populasi mahasiswa aktif saat ini 2474 orang. Untuk lebih jelasnya Aplikasi Metode Quality

Function Deployment Dalam

dapat melihat Tabel 1. Mengevaluasi Kualitas. ............
Tabel 1
Jumlah Populasi Mahasiswa XYZ
Jurnlah Populasi Mahasiswa XYZ Periode Semester Genap 2008/2009
Tahun Angkatan
Jurugan 2003 2004 2005 2006 2007 2008 Total

Akuntansi 1 28 185 B 598 71 443
Bahasa & Budaya China 0 I 16 16 11 15 56
Bahasa & Budaya Inggris 0 0 25 4 18 18 /0
Desain Karmunikasi Yisual 0 4 a7 B 2] 1] 32
lmu komunikasi 0 12 93 83 5 = 3
tanajernen 2 32 172 106 121 a7 520
Psikolagi 0 10 19 13 20 23 g5
Sistemn Informasi 1 10 147 102 &0 i 447
Teknik Industri 0 0 4 B / 9 A
Teknik Infarmatika 1 10 40 46 a4 3 170

Total Keseluruhan 2474

Sumber : Universitas XYZ (2009)

Untuk dapat menganalisis keadaan kompetitor saat ini, maka peneliti
menambahkan objek penelitian dengan melakukan pengambilan sampel dari
beberapa universitas swasta lain. Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk
menganalisis perbandingan tingkat keinginan atau kebutuhan mahasiswa
terhadap kualitas pelayanan dosen antar universitas. Jumlah sampel
mahasiswa yang diambil dari kedua universitas tersebut adalah masing-
masing berjumlah 100 mahasiswa dari segala jurusan yang ada di
universitas tersebut.

Metode Penarikan Sampel

Penggunaan sampel dapat dilakukan dalam suatu penelitian jika penelitian
mengalami beberapa kendala antara lain karena banyaknya jumlah populasi
dan terbatasnya waktu penelitian, sehingga penggunaan sampel dalam suatu
penelitian diharapkan mampu mewakili total keseluruhan populasi.

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis sampel acak sederhana,
sehingga setiap elemen dari masing-masing populasi mempunyai peluang
yang sama untuk terpilih menjadi sampel. Untuk menentukan jumlah sampel
dari populasi yang ada peneliti menggunakan rumus Slovin (2005 : 272)
dengan N = 2474 orang, didapatkan sampel:

N
1+ Ne?)
N 2474
(1+2474.0.052)
N = 84S e 1)
keterangan :

n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e = persen kesalahan yang dikehendaki (digunakan sebesar 5%)

JIEMS
Dalam penelitian ini jumlah sampel yang akan diambil menurut aturan Slovin, Journal of Industrial Engineering &
adalah sebanyak 345 orang dari jumlah total populasi para mahasiswa aktif Management Systems

. . . g Vol. 2, No. 2, August 2009
tahun ajaran 2008/2009 di universitas XYZ sebanyak 2474 orang.
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Aplikasi Metode Quality Function Karena Jum]gh populasi yang dlketahw secara pasti, maka jenis samp]mg
Deployment Dalam Mengevaluasi yang peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah probability sampling,
KUalitas........cccoueeeeeeeeeeaenn. dengan tipe sampling acak berlapis (Stratified Random Sampling). Peneliti
memilih menggunakan tipe sampling acak berlapis (Stratified Random
Sampling), karena mempertimbangkan jenis populasi mahasiswa yang
terbagi atas beberapa jurusan.
Berikut,cara penentuan jumlah sampel dengan tipe sampling acak berlapis
(Stratified Random Sampling) :

Persentase yang akan diambil untuk masing-masing jurusan adalah :
Dengan n 345 orang
N 2474 orang

Persentase = n
(N)

345
(2474)
= 013945 => 014 /14% ..ooooooooeooeeeeeeeeee @)

Lebih jelasnya untuk penentuan jumlah sampel masing-masing jurusan dapat
dilihat di Tabel 2.

Tabel 2
Jumlah Sampel per Jurusan

Jurnlah Sampel per Jurusan

Mo, Jurugan Tatal MHS /jurusan | Persentase | Jurnlah | Pembulatan
1 |Akuntansi 443 0.14 202 B2
2 |Bahasa & Budaya China A 0.14 512 &
3 |Bahasa & Budaya Ingaris /0 0.14 58 10
4 |Desain Kornunikasi Yisual 325 0.14 4552 4G
5 |llru komunikasi 3N 014 4578 46
b [Manajemen 520 0.14 728 /3
7 |Psikologi B 0.14 11.9 12
B |Sistem Infarmasi 447 0.14 b2.58 k3
8 |Teknik Industri 26 0.14 3.64 4
10 |Teknik Informatika 170 0.14 238 24

Tatal Jumlah Sampel 348

Sumber: Penulis

Parameter Teknik

Parameter teknik merupakan suatu cara yang digunakan untuk mengukur
dan mengevaluasi masalah-masalah yang menjadi prioritas utama didalam
QFD, dimana penentuan prioritas utama masalah ditentukan berdasarkan
jawaban dari para responden yang diolah dalam bentuk nilai dan kemudian
ditentukan bobotnya.

Adapun dalam penelitian ini parameter teknik yang digunakan mengacu pada
aturan kode etik dosen yang telah ada di Universitas XYZ ini. Berikut adalah
aturan kode etik dosen di Universitas XYZ :

1. Tata Krama Dosen Dalam Proses Pembelajaran.

JIEMS 2. Hadir didalam kelas, memulai dan mngakhiri perkuliahan sesuai
Journal of Industrial Engineering & ;
Management Systems dengan yang ditentukan. _
Vol. 2, No 2, August 2009 3. Menghadiri pertemuan perkuliahan secara utuh ( 14 pertemuan ).
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

Menyampaikan informasi kepada LAA, bila berhalangan hadir, sehari
sebelum waktu perkuliahan.

Memimpin proses pembelajaran didalam kelas dengan baik, dan
sesuai dengan SAP, materi kuliah dan metodologi yang ditetapkan
oleh Universitas.

Menjaga suasana kelas dengan baik, menjaga ketertiban mahasiswa
dan menjaga fasilitas ( komputer, LCD, OHP dan peralatan lain )
dengan baik.

Membimbing mahasiswa dalam skripsi dengan baik dan benar
sesuai dengan profesi dosen.

Loyal dalam memberikan ilmu pengetahuan, keterampilan dan
pengalaman kepada mahasiswa dalam membimbing mahasiswa.
Memberikan kaidah-kaidah, nilai kehidupan yang baik, betutur kata,
bertidak, dan memberikan contoh yang baik kepada mahasiswa.,
Memegang teguh rahasia soal ujian

Menilai pekerjaan mahasiswa secara objekif, meyerahkan nilai tepat
waktu dengan waktu yang ditentukan.

Menegur dan memberikan peringatan kepada mahasiswa yang tidak
disiplin dalam perilaku dan waktu perkuliahan.

Tidak menerima uang atau barang apapun dari mahasiswa yang
berkitan dengan fungsional profesi dosen.

Tidak diperkenankan menjual buku, memaksa mahasiswa mengikuti
les pribadi.

Tidak diperkenankan merokok atau melakukan tindakan lainnya yang
mengganggu proses pembelajaran.

Tidak boleh melakukan pelecehan sexual dalam bentuk perbuatan
dan perkataan dengan dosen lain dan dengan mahasiswa.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian Uji Validitas

Berikut table hasil uji validitas dengan derajat kebebasan (degree of freedom
= df) yang digunakan dalam penelitian ini adalah jumlah responden dikurangi
dua atau 100-2 = 98, dengan tingkat signifikan taraf toleransi kesalahan 5%.
maka nilai r tabel yang didapatkan sebesar 0,197. Kuesioner dapat disebut
valid apabila nilai r penelitian > r tabel maka dikatakan valid dan dapat
digunakan untuk analisis selanjutnya dan jika terdapat salah satu instrument
yang tidak valid atau lebih kecil dari nilai r tabel, maka instrument tersebut
harus dikeluarkan.
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Tabel 3
Hasil Pengujian Validitas di Universitas XYZ

o - Conected tom- | N Validtas| Vali atau
fo. | DimensiKualtas Jans ket Pelyanan TG | (Tl | TV
| Ketepstan Wakty |3 Dosen datang epat waktu 0 4th 0| Vald

0, Dosen mengay sesua dengan wakl pada vl 0 4h 0| Vald

0 \Rhuasi Pelayanan |2, Daat menyampalkan pelaran dengan s 0 566 0| Vald
0. Dosen mengeti & mengusa dengan balk maten kizh yg disampalkan 22 04| Vald

¢ Dasen ik mengharapkan/menzima imbalan dm membenkan pengaian 042 0| Vald

3 | Kesapenan 3 Kesopanan dalam berbicara 0 4§ 0| Vald
0, Kesoparan calm berpakaan 037 0| Vald

¢ Kesopanan daam tglah sy 040l 0| Vald

* Keramahan 3. At dlam berkomurikas! dengan mahasiswa 0417 0| Vald

b. N bersesilisasl dengan makiasiswa 0654 08| Vald

4 Kelengkapan 3. Daosen mempersiapkan maten uliah dengen bak (62 0| Vald
0. Parsiapen SA7 ) 0| Vald

e Bahan penglaran yang engkap,conton buky efrens 055 0| Vald

5 {Tanogung Jawad 2. Betangqung b terhadep meter yang disampaken 078 0| Vald
b.Membarkan nla secara okl MK 04| Vald

¢ Mmbercan maten uliah dengan englap 0§ 0| Vald

9 [KemudananDalem 2 Dosen mau digac berdiskust mengnalmate kuliah didelamdivar Felas 0 bl 0| Vald
Wendapatan Pelavanan . Dosen bersedia dinubungi melaly telegon | SIS 0 556 0| Vald

¢ Dasen bersed dhubungimelly media Ondne 0 55 0| Vald

1 {Vanas Model Pefayanan 2. Dosen hanya menyampalian mater ulah dengan Teon 55 0| Vald
9. Dosen memberkan maten uizh stud kasus 041 08| Vald

¢ Dasen memberkan mafen kuliah makikum 047 0| Vald

d. Dasen memberikan mate fulch berdasarkan kondisi eal  sebenamya 063 0| Vald

8 {Pelayanan Prbadi |2 Dosen mau membenkan konsutas dlua am fulah 047h 0| Vald
0, Dosen ma menenma kunjngan mahasisia 4 rumeh 021 0| Vald

9 {Kenyamanan Dalam 2. Cosen mau menerima saran & it dan mahasiowa )16 04| Vald
Weniapatan Pelayanan . Dosen mangaje dengan suara yang las 074 0| Vald

¢ Daosen bersemangat dalam membenkan kuliah 0 628 0| Vald

) At Laimnya 3. Dnsen dagat menqunakan aplikas| s teolg 0 568 0| Vald
0, Dasen mempunya pengetahuan | waasan yang luas 063 0| Vald

Sumber: Penulis

Matrik House Of Quality

Matrik House Of Quality ini, merupakan bagan berbentuk matriks yang
digunakan untuk menganalisa suara dari para pelanggan. Pada
penelitian ini suara para pelanggan didapatkan dari data kuesioner
yang telah diisi oleh para responden yaitu mahasiswa Universitas XYZ
dan dua kampus swasta lainnya.
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Direction of improvement Competitive Analysis
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SElelg e @ |esl £|E |7 s|gos 3% |35 T i x
FAd 3 §3/ 8|8 |2 CoEYvET |22 & <4 T
3 ESS A8 H S |osl 8 (E | [cEE e g s | T 8
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33| 8 | 2 |(akacustomer GELS SRR IR o ol W ot L R
g=lé | 3 ts or “what” B Z S B Slo$y 8§l [SEF SN AU SYSMESE Y| S|5 |50 1 2 3 4 5
1 9| 3,47|1517| Dosen datang tepat waktu 9|1 9 3| 4|4 |a
Dosen mengajar sesuai dengan waktu
2 9]3,38/ 1480 ;- gl 9|1 9 304044
3| 9| 3,68/1608 gana( menyampaikan pelajaran dengal 9 3 33 3 1 4| a
4| 9| 3.67|1603 E)ﬂisaehn mengerti & mengusai materi 9 9 3 9l1]1 alala
5| 9|3.45(1507 Dosen tidak mengharapkan imbalan 3 ol1] 4|4 4
dim mengajar
6| 9] 3,45/1509 | Kesopanan dalam berbicara 9 1 3 4| 4| a
7| 9 3,27|1428 | Kesopanan dalam berpakaian 9 1 3 4 | 4 4
8| 9|3,52|1538 | Kesopanan dalam tingkah laku 9 1 3 414 |4
o| 9]3361471 Aktif dglam berkomunikasi dengan 1 9 3 3ls 4| 4 4
10| 93,46[1512 | Mau bersosialisasi dengan mahasiswa 3 9 3|3 4|4 |4
Dosen mempersiapkan materi kuliah 33 9 3|3 4|4 4
1] 9|3,57|1563 dengan baik
12| 93,16(1384 | Persiapan SAP 9 1 414 |4
13 9|3,15[1379 Bahan pengajaran yang lengkap,cth 9 4|4 3
buku referensi
14 9|3,57[1560 B‘erlangg‘ungjawab dengan materi yg 3 3 9|1 44 .
5| 9|3,49|1528 | Memberikan nilai secara objekif 9 414 | a
Memberikan materi kuliah dengan
16) 9]3.54 (1546 | jorgiom o 3 3 91 alals
Dosen bersedia berdiskusi mengenai 4| a
17| 9[3:38J1476 | 1 ateri kuliah di iar kelas 3 e |89 3
Dosen bersedia dihubungi melalui 9 3 3
18] 9] 30311325 | p1epon / SMs 41813
Dosen bersedia dihubungi melalui 9 3 3 4
19| 9[3,02/1320 media On-line 3 3
ool 9|3,16 (1383 Dosen hanya menyampaikan materi 4 3
kuliah Teori 9 39 3 3
b1 9/3,00 (1314 Eaussuesn memberikan materi kuliah studi | ¢ 3|9 3 4|4 3
Dosen memberikan materi kuliah
9 3|9 3 3
22 9| 3:24[1419 praktikum 414
Dosen memberikan kuliah berdasarkan
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KESIMPULAN DAN SARAN

Dari hasil penelitian, analisa dan pengolahan data pada bab sebelumnya

mengenai evaluasi kualitas pelayanan dosen kepada mahasiswa dengan

metode Quality Function Deployment ( Studi Kasus di Universitas XYZ ),
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Persepsi kualitas mengenai pelayanan dosen yang baik menurut
mahasiswa dalam penelitian ini, dituangkan dalam bentuk kuesioner
yang hasilnya terdapat dalam dimensi “what” (Demand Quality) yang
terdapat dalam matrik House Of Quality.

2. Berdasarkan hasil kuesioner yang telah diolah dengan menggunakan
metode QFD didapatkan lima faktor prioritas utama yang menjadi
keinginan dan kebutuhan mahasiswa universitas XYZ , yang antara lain
adalah:

a. Apakah dosen dapat menyampaikan pelajaran dengan jelas ?

b. Apakah dosen mengerti dan menguasai materi kuliah dengan baik ?

c. Apakah dosen mempunyai pengetahuan dan wawasan umum yang
luas ?

d. Apakah dosen mempersiapkan materi kuliah dengan baik ?

e. Apakah dosen bertanggung jawab terhadap materi kuliah yang
disampaikan ?

3. Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan dengan matrik
House Of Quality, diketahui bahwa faktor prioritas pelayanan yang telah
dilakukan oleh Universitas XYZ dalam meningkatkan kualitas kinerja
pelayanan dosen sesuai dengan hasil faktor kualitas pelayanan yang
didapatkan dari penelitian ini. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian
mengenai lima faktor prioritas peningkatan kualitas yang harus
dilakukan oleh Universitas XYZ, antara lain:

a. Evaluasi kemampuan dosen dalam memberikan pengajaran.

b. Peningkatan monitoring dan evaluasi kerja dosen.

c. Meningkatkan kemampuan dosen dalam aplikasi informasi teknologi
(training dosen).

d. Peningkatan jenis-jenis metode pengajaran.

e. Menjalin hubungan yang harmonis antara dosen dengan mahasiswa
dan dengan dosen lain.
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